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SEÑORES MIEMBROS DEL JURADO  
Como investigador hoy me dirijo con todo respeto ante ustedes, Eder Garrido 
Mestanza, sustentando mi tesis de título: “Sistema web para el proceso de 
gestión de incidencias en la empresa Vitec del Perú S.A.C”. Cumpliendo los 
reglamentos y estatutos establecidos por mi alma mater, la Universidad Cesar 
Vallejo Sede Lima Norte, acatando las normas definidas por el área de Grados y 
Títulos, presento mi tesis para obtener el título de INGENIERO DE SISTEMAS.  
Mi investigación tiene un propósito como primera instancia, y es determinar el 
influjo de un sistema, software o aplicativo, el cual aportara una mejora en los 
procesos de gestión de incidencias en la compañía Vitec del Perú S.A.C, 
actualmente este proceso no se encuentra bien definido en dicha empresa por lo 
que se requiere complementar con el estudio en relación a las buenas prácticas 
de ITIL, estas prácticas generaran un dominio más amplio no solo del proceso 
de incidencias sino también de las diferentes áreas que pueda manejar dicha 
empresa.  
Mi trabajo de investigación está dividido en 7 partes las cuales son:  
Primera parte, se determina los datos ordinarios del trabajo de investigación, 
encontramos la realidad problemática, que es obtenida de las entrevistas a los 
implicados en el desarrollo del software; Dueño de la empresa, especialistas y 
desarrolladores, trabajos previos o ya existentes en los cuales se pueda obtener 
información relevante, las teorías relacionadas, la formulación o representación 
del problema en mención, hipótesis, objetivos y justificación de la investigación 
por medio de otros trabajos realizados nacional e internacionalmente.  
Segunda parte, se da a comprender el método de investigación, en el cual se 
puede visualizar el diseño del estudio, las variables implicadas, las variables 
operacionalizadas, la población que existe en la problemática, la muestra que se 
obtendrá  de dicha población, las técnicas e instrumentos que se realizaran para 
la recolección de datos, la validez de dichos datos obtenidos, la confiabilidad que 
se dará a los implicados obteniendo los resultados de la validez, los métodos de 
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análisis que se propondrán para el estudio de los datos y el aspecto ético de los 
profesionales que integraran el desarrollo de la investigación.  
Tercera parte, se define el análisis de los resultados obtenidos en la segunda 
parte de la investigación mediante la implementación del software en la empresa, 
generado de acuerdo a los indicadores tomados. La información recolectada es 
ingresada en el sistema SPSS, la cual es procesada y analizada para indentificar 
la autenticidad de las formulaciones e hipótesis planteadas.  
Cuarta parte, se realizó una controversia y se comparó los resultados captados 
en la parte tres, con la finalidad de equiparar y ratificar los resultados de los 
antecedentes nacionales e internacionales. Estos antecedentes aportaron una 
idea general en el planteamiento de la problemática a nivel internacional, al 
mismo tiempo las acciones que se deben tomar al respecto de ello.  
Quinta parte, se ejecuto las con las conclusiones de ka investigación, las cuales 
fueron propuestas por mi persona, verificando y validando las mejoras que se 
fueron pripuestas por mi persona, verificando y validando las mejoras que se 
deben implementar en las siguientes versiones del software para una 
optimización, detallando los resultandos positivos que integraron en la 
implementación del sistema propuesto en base a los indicadores de la 
investigación.  
Sexta parte, se dan a conocer algunas recomendaciones encontradas durante el 
proyecto investigativo para futuras correcciones del sistema que pueda ayudar a 
complementarse con los procesos de la empresa a la cual se le aplicara la 
implementación de dicho software. También se recomienda seguir las buenas 
prácticas de la guía internacional ITIL en su nueva versión ITIL v4, la cual fue 
actualizada en el año 2019, con muchas mejoras que se adaptan a las empresas 
pequeñas medianas o grandes.  
Séptima parte, se detalla las referencias bibliográficas utilizadas en el desarrollo 
de la investigación, en ellas se visualiza las tesis nacionales e internacionales, 
las entidades que crearon las metodologías y procesos, los libros de los 
investigadores que proporcionan la información a nivel mundial, revistas que 
sirvieron para complementar la información, entre otros.  
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Esta última parte no es enumerada en la tesis pero es donde se adiciona toda la 
información relacionada al desarrollo de la metodología definida para el uso, los 
cuales son los Anexos, contienen todos los pasos del proceso del desarrollo del 
software, el equipo que lo integro, las reuniones realizadas a lo largo del 
proyecto, la información de las plataformas que integraran el software, los errores 
que se obtuvieron, las mejoras y por ultimo mostrar el software al 100% e 




     
    
    
    
    

















Esta tesis es desarrollada en la empresa Vitec del Perú S.A.C en el año 2018, en 
ese entonces laboraba en dicha empresa y por ende conocía sus procesos de 
Helpdesk y Soporte técnico, Vitec del Perú S.A.C no contaba con un proceso de 
incidencias por ende no realizaba registros con la información como debía ser 
tomada. Es por eso que la influencia de un sistema web para el proceso de 
gestión de incidencias en la empresa, mostraba un impacto positivo en la 
empresa. Asu vez se visualizó muchas deficiencias y fallas de control, así mismo 
no se realizaban priorizaciones de dichas incidencias como un registro de las 
resoluciones. Lo cual conlleva a muchos factores; falta de información, falta de 
comunicación, no priorizar las incidencias, no derivar o escalar las incidencias un 
segundo o tercer nivel, no tener bitácoras de resoluciones ni una gestión del 
conocimiento. Todos estos factores hacen que el trabajo, esfuerzo y tiempo en 
la empresa se duplicara, Por consiguiente, se propone un proyecto de 
investigación que estudie dichos factores, los analice y pueda amoldarlos a las 
mejores prácticas como lo indica ITIL, esto ayudara a minimizar el primordial 
problema dentro de los procesos de Vitec del Perú S.A.C que es el proceso de 
gestión de incidencias.  
  
Todo el análisis y desarrollo se pudo planificar en el lapso de un año, en el cual 
fue fraccionado en dos periodos de investigación. En el primer fraccionamiento, 
se pudo analizar toda la información recolectada de la empresa y 
complementarla con los diferentes criterios de metodologías y modelos que 
existen en la actualidad, esto ayudo a detectar las irregularidades en su servicio. 
Se obtuvieron dos indicadores primordiales para su proceso de gestión de 
incidencias, los cuales son: Ratio de priorización de incidencias y Ratio de 
resolución de incidencias, estos ratios fueron medidos en base a una cierta 
población estimada en los diferentes meses que la empresa Vitec del Perú S.A.C 
brindo sus servicios a terceras empresas, se optó por el mes en el cual se brindó 
mucho más servicios de Help desk y soporte, el cual reportaron 77 incidencias, 
estas incidencias se registraron en los días hábiles laborales que son de lunes a 
viernes, por ende se toma un total de 18 días, durante 4 semanas.  
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Esta investigación fue Aplicada – experimental, para esto se realizó un diseño 
previo, llamado diseño pre – experimental, ya que el análisis consta en hacer 
pruebas previas a la implementación y pruebas posteriores a la implementación. 
Para la cual se recolectaron todas las evidencias posibles, esta información se 
obtuvo gracias a un formulario en el cual la empresa llevaba un solo registro de 
los servicios hechos a las diferentes empresas con la cuales tenían contrato, toda 
esta información fue ingresada en un instrumento en el cual sirvió en el hallazgo 
de los indicadores. El principal objetivo de esta técnica de recolección con la 
ayuda del instrumento es identificar si la implementación del software para el 
proceso de gestión de incidencias evalúa los indicadores ya establecidos en una 
primera instancia.  
  
Este software para el proceso de gestión de incidencias ayudo enormemente a 
tener un mejor manejo de información en la empresa Vitec del Perú S.A.C, dicho 
esto se pudo evaluar cual es el porcentaje del ratio de incidencias tanto 
priorizadas como resueltas y dar un valor agregado, ya que esto contribuye 
positivamente en el área de sistemas y primordialmente en el servicio de Help 
desk y Soporte técnico.  
Palabras Claves: Software, Control de Incidencias, Priorización, Resolución, 
Metodología, Procesos, Impacto, Urgencia, Escalamiento, Help desk, Soporte 
técnico.  
   
















This thesis is developed in the company Vitec del Perú SAC in 2018, at that time 
he worked in that company and therefore knew their Helpdesk processes and 
technical support, Vitec del Perú SAC did not have an incident process therefore 
did not perform records with the information as it should be taken. That is why the 
influence of a web system for the incident management process in the company, 
showed a positive impact on the company. At the same time, many deficiencies 
and control failures were visualized, as well as not prioritizing said incidents as a 
record of the resolutions. Which leads to many factors; lack of information, lack 
of communication, failure to prioritize incidents, not derive or escalate the 
incidences a second or third level, not having resolutions logs or knowledge 
management. All these factors make the work, effort and time in the company 
doubled, Therefore, a research project is proposed that studies these factors, 
analyzes them and can adapt them to the best practices as indicated by ITIL, this 
will help to minimize the primary problem within the processes of Vitec del Perú 
SAC which is the incident management process.  
  
All the analysis and development could be planned within a year, in which it was 
divided into two research periods. In the first fractionation, it was possible to 
analyze all the information collected from the company and complement it with 
the different criteria of methodologies and models that currently exist, this helped 
to detect irregularities in its service. Two primordial indicators were obtained for 
its incident management process, which are: Incident prioritization ratio and 
Incident resolution ratio, these ratios were measured based on a certain 
population estimated in the different months that the Vitec del Perú company SAC 
offered its services to third companies, it was decided the month in which much 
more help desk and support services were provided, which reported 77 
incidences, these incidents were registered on working days that are from 
Monday to Friday, by A total of 18 days is taken, during 4 weeks.  
This research was applied - experimental, for this a previous design was done, 
called pre - experimental design, since the analysis consists in doing pre - 
implementation tests and post - implementation tests. For which all possible 
evidence was collected, this information was obtained through a form in which 
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the company had a single record of the services made to the different companies 
with which they had a contract, all this information was entered into an instrument 
in which served in the finding of the indicators. The main objective of this 
collection technique with the help of the instrument is to identify if the 
implementation of the software for the incident management process evaluates 
the indicators already established in the first instance.  
  
This software for the process of incident management helped enormously to have 
a better information management in the Vitec del Perú SAC company, this being 
able to evaluate what is the percentage of the ratio of both prioritized and resolved 
incidents and to give added value, since that this contributes positively in the 
systems area and primarily in the Help Desk and Technical Support service.  
Key Words: Software, Incident Control, Prioritization, Resolution, Methodology, 
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1.1 Realidad Problemática  
Según ISO Survey (2016), EL número de certificados existentes de los 
distintos sistemas de gestión, así como su presencia a nivel global para 
poder dibujar una imagen clara de la importancia y peso que ocupan las 
normas ISO para el crecimiento y mejora de empresas de todos los sectores.  
La norma ISO 9001, Sistema de Gestión de la Calidad, mantiene una gran 
presencia en 201 países, alcanzando la cifra de 1.106.356 certificados en 
todo el mundo, Según la ISO Survey (2016). Ver Figura 1  
Figura 1: Presencia de la ISO 9001 en el mundo  
 
Fuente: SBQ Consultores  
China con 350.631 certificados, Italia con 150.143 certificados, Alemania con 
66.233 certificados, Japón con 49.429 certificados, Reino Unido con 37.901 
certificados, India con 37.052 certificados, España con 34.438 certificados, 
Estados Unidos con 30.474 certificados, Francia con 23.403 certificados, 
Brasil con 20.908 certificados.  
Todos estos países son los tops de los certificados de la Norma ISO 9001 en 
el año 2016. El cual fue la última encuesta realizada por la entidad hasta el 
2018.  
La norma ISO 27001, Sistema de Gestión de la Seguridad de la Información, 
presenta un aumento de numero de certificados alcanzando la cifra de  
33.290 certificados en todo el mundo. Según la ISO Survey (2016). Ver  
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Figura 2  
  
Figura 2: Presencia de la Norma ISO 27001 en el mundo  
  
Fuente: SBQ Consultores  
Japón con 8.945 certificados, Reino Unido con 3.367 certificados, India con 
2.902 certificados, China con 2.618 certificados, Alemania con 1.338 
certificados, Italia con 1.220 certificados, Estados Unidos con 1.115 
certificados, Republica de China con 1.087 certificados, España con 752 
certificados y Países Bajos con 670 Certificados.  
  
Todos estos países son los tops de los certificados de la Norma ISO 27001 en 
el año 2016. El cual fue la última encuesta realizada por la entidad hasta el 
2018.  
Actualmente los negocios que ingresan al mundo de la tecnología están 
siendo bien recibidos ya que la mayoría de servicios es tercerizado por las 
distintas empresas que brindan tecnología para cualquier rubro y procesos 
establecidos en los mercados nacionales e internacionales. El crecimiento 
de estas empresas es inconmensurable dado que en la actualidad la 
tecnología va evolucionando cada año.  
  
Según PROMPERU, sustenta que estas oportunidades se ven reflejadas en 
el desarrollo de actividades de servicios tercerizados o también llamados 
outsourcing, el procesamiento de información comercial, bancaria, 
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institucional, entre otras, los cuales abarcan sistemas administrativos 
contables genéricos hasta sistemas integrados de gestión (CRM, ERPs, SIG, 
HSEQ) los cuales ayudan a disminuir tiempos y costos para las empresas 
que desean implementar estos software.  
  
Según Carozo Eduardo (2013), define que “La incorporación de las tecnologías 
de la información en los procesos fundamentales de las organizaciones crea la 
necesidad de incorporar departamentos de tecnologías de la información que 
tengan implantado procesos para resolver incidencias de los servicios 
prestados, cuya finalidad es dar una efectiva y rápida respuesta a los incidentes 
que puedan ocurrir”  
   
“El primer paso en el proceso del incidente es la recepción de información que 
alerta a la empresa o a un organismo externo (por ejemplo, la agencia ade 
salud pública) de que se ha lanzado al mercado un producto de calidad 
inferior. Estas indicaciones o señales pueden variar en naturaleza y llegar a la 
empresa afectada a través de diferentes rutas, desde fuentes internas (por 
ejemplo, registros de calidad) o fuentes externas, y es importante que las 
empresas tengan formas efectivas de capturar esta información y que tengan 
sistemas  implementados.  Para  reaccionar  rápidamente  
Las rutas incluyen:  
Quejas del consumidor: registro, análisis de tendencias, evaluación de 
cambios. Información de la fuerza de ventas: los representantes de ventas 
recolectan muestras en caso de presuntos defectos del producto  
  
 Quejas  del  comercio  u  otros  clientes  profesionales  
Información sobre los problemas de otros fabricantes: esto requiere una 
evaluación de la similitud estructural / coincidencia relevante en la cadena de 
suministro.  
Medios: monitoreo de medios y un sistema desencadenante de productos, 
marcas, problemas y grupos especiales de consumidores relevantes.  
 Registros  internos  de  calidad.  
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Análisis de tendencias e informes de incumplimientos dentro de la empresa, 
por ejemplo, utilizando un sistema interno en el que las operaciones de 
fabricación informan incumplimientos a los responsables de la calidad y la 
seguridad.  
Notificación por las autoridades y sistemas de alerta rápida: la alerta 
temprana puede depender de establecer y mantener buenas relaciones de 
trabajo y una comunicación interna adecuada.”1  
  
La Empresa VITEC DEL PERU S.A.C tiene aproximadamente seis años en 
el mercado, brindando servicios de Soluciones de TI, cuenta con una cartera 
de clientes, que se encuentran geo localizados en la misma zona que la 
empresa, lo cual es un beneficio importante, ya que los técnicos pueden estar 
en sus oficinas en el menor tiempo posible para dar la solución presencial de 
inmediato.  
  
Para el proceso de Servicios e Incidencias la empresa cuenta con un 
formulario creado en google drive donde se registran los servicios realizados 
a lo largo del mes, que servirá para futuros reportes. (Ver Anexo 13).  
  
Según 2 “La organización  debe establecer  controles y métodos  de 
seguimiento y medición a los procesos que intervienen  en el sistema de 
gestión de calidad que permitan demostrar que los resultados  obtenidos 
cumplan con lo planificado, la organización debe implementar las acciones 
pertinentes.”  
  
El problema está en que para poder acceder a este formulario los técnicos 
necesariamente necesitan sincronizar el correo corporativo de la empresa 
VITEC DEL PERU S.A.C en sus dispositivos móviles, para poder sincronizar 
el drive donde se encuentra almacenado dicho formulario, la mayoría 
encuentra dificultad del ingreso al internet debido a que no se cuentan con 
 
1 P McClure. Investigation of incidents in Industry. Unilever R&D. Shambrook, Bedfordshire. UK. 2014 2 
ISO 9001:2008.  
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datos móviles en los dispositivos o asociados a una red específica para el 
llenado del formulario.  
  
Actualmente el avance de la tecnología ha permitido que los celulares puedan 
tener acceso a internet en cualquier momento y lugar que uno mismo desee, 
pero la empresa VITEC DEL PERÚ S.A.C no explota al máximo estas 
tecnologías que se encuentra en el mercado.   
Para un técnico de VITEC DEL PERÚ S.A.C que en ocasiones sale a campo 
es un poco tedioso poder registrar los servicios en el momento, ingresando 
al correo corporativo que a su vez debe sincronizarse con el drive, aquí 
ocurren muchos problemas ya que en ocasiones se pierde las conexiones 
entre el drive y el usuario causando perdida de información y por 
consiguiente, lo que usualmente se viene realizando en la empresa VITEC 
DEL PERU S.A.C, es ingresar los servicios realizados en el día al llegar a la 
oficina, esto causa retrasos e inclusive hay casos en donde no se registraron 
los servicios por distintos motivos ya que la memoria es frágil y los técnicos 
pueden realizar más de 6 servicios en el día. Los cuales pueden ocuparles 
mucho tiempo ya que las soluciones no son al instante sino asignadas a los 
técnicos especialistas los cuales les darán un seguimiento dependiendo la 
prioridad que le haya dado el supervisor.   
  
En la actualidad la empresa VITEC DEL PERÚ S.A.C no cuenta con un 
personal amplio para abastecerse de todos los servicios e incidencias que 
requieren solución de inmediata por las empresas en el día, por lo que 
usualmente se derivan los servicios e incidencias a los especialistas los 
cuales realizan seguimientos a lo largo de la semana, esto causa las 
insatisfacciones por parte de los clientes.  
  
La Empresa Vitec se encontró en una situación en la que muchas veces los 
resultados alcanzados no fueron los deseados, lo que no permitió llegar a los 
indicadores pactados por el cliente. Uno de los Problemas álgidos en el 
Proceso de Gestión de Incidencias, los cuales están relacionados con el ratio 
de priorización de incidencias y Resolución de Incidencias que están en 
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promedios, 55% y 48%, debido a que no se están priorizando como se 
deben, como se evidencia en los gráficos. (Ver Figura N°3 y N°4)  
  
   
Figura 3: Ratio de Incidencias Priorizadas  
 
Figura 4: Ratio de Incidencias Resueltas  
 
Fuente: Elaboración Propia  
  
Las incidencias llegan diariamente mediante correos electrónicos a la 
bandeja del correo o llamadas telefónicas a la compañía VITEC. El Proceso 
de Registro de Incidencias de la Empresa Vitec se visualiza en (ver Anexo  
8  
12), pero no se tiene un orden de priorización o un “ratio de priorizaciones de 
incidencias” por lo que los datos que se registrar en el formulario de la empresa 
no son confiables por lo que al visualizar la información registrada no sirven como 
evidencia, ya que para todos los clientes es de suma importancia darle solución 
de inmediato, esto es un problema muy crítico ya que en ocasiones los 
problemas que no son de suma urgencia como; sincronización de correos, 
optimización del sistema, realización de back up, entre otros, pueden realizarse 
remotamente, pero debido a que no se establecen políticas de control de 
incidencias ni una Priorización adecuada de las Incidencias, se realizan por 
orden de llegada al correo o porque simplemente el cliente llama y desea la 
solución a la brevedad posible.  
Saltándose el flujo sobre el proceso de control de incidencias.  
  
Por ocasiones llegan correos o llamadas de problemas graves como; hubo 
una interrupción en el sistema del servidor, no tienen conectividad en toda la 
red, no prenden los dispositivos que usualmente son usados a diario, etc. 
Pero como los técnicos ya están programados para realizar otros servicios, 
tienen que dejar el servicio que están realizando en una empresa, para ir de 
inmediato a ver el problema de suma urgencia, causando incomodidad y 
disconformidad entre los clientes, por otra parte, la empresa VITEC DEL 
PERÚ S.A.C. no cuenta con un Proceso de Control de Incidencias, ni mucho 
menos un indicador que le pueda generar todos los casos de Resolución de 
las Incidencias, es por eso que se aplica esta implementación para poder 
gestionar la información como se debe y se pueda visualizar los resultados 
en números y porcentajes, tal y como lo realiza el “Ratio de Resolución de 
incidencias”.  
  
VITEC DEL PERÚ S.A.C, realizo contratos con sus clientes en donde  
establece un técnico de soporte en sitio, esto quiere decir que el técnico tiene 
un horario fijo en el que debe acercarse a la empresa con la cual estableció 
dicho contrato, habitualmente usa los servicios de Calendario de Google 
Sync, el cual ayuda a recordar al técnico la hora y el lugar en donde tiene 
que realizar el servicio, en ocasiones no se presentan incidencias en el 
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transcurso del día en dichas empresas, por lo que VITEC pierde un 
instrumento muy valioso que por políticas establecidas en los contratos no 
se le puede asignar otros incidentes en el día que no sean de la empresa 
con la cual se realizó dicho contrato de soporte en sitio.  
  
En la empresa VITEC DEL PERÚ S.A.C tienen la política estricta de respetar 
las 8 horas que se laboran a lo largo del día, por otro lado, algunos servicios 
requieren de más horas para ser concluidos y por consiguiente se derivan un 
día más, esto causa mucha inconformidad por parte del cliente. Ya que los 
problemas no son solucionados en el momento que lo requiere el cliente que 
contrata los servicios de soluciones de Tecnologías de Información de VITEC 
DEL PERÚ S.A.C.  
  
No se da un seguimiento a los servicios realizados a las diferentes empresas, 
por consiguiente, VITEC DEL PERÚ S.A.C no está al tanto de si el servicio 
se realizó con éxito o se tuvo que extender uno o más días dependiendo el 
grado de dificultad del problema de la empresa que requirió los servicios. 
Esta es una de las causas críticas que sufrió VITEC DEL PERÚ S.A.C en 
donde lamentablemente se perdió un cliente muy importante que hasta en la 
actualidad no se pudo recuperar. Debido a la falta de comunicación de los 
técnicos, supervisor y el mismo cliente.  
  
Anteriormente, la cantidad de incidencias que abarca la empresa Vitec del 
Perú S.A.C influye demasiado en el registro y disponibilidad del personal a 
cargo, por consiguiente el principal soporte que da la empresa en la atención 
de incidencias son: las llamadas telefónicas, soporte remoto, recepción de 
correos, atención presencia, soporte en sitio, estos servicios son ingresados 
en el formulario de la empresa el cual brinda el número de incidencias y junto 
con el análisis de los especialistas se aduce cuales serán de mayor 
desenvolvimiento de actividades para la empresa VITEC DEL PERÚ S.A.C. 
Por lo general los servicios que se les daba prioridad eran por llamadas 
telefónicas, ya que necesitaban la solución al instante por ende se realizaba 
la asistencia con los softwares calificados tales como Team viewer, Escritorio 
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remoto de Windows, Any Desk, Dame Ware, Skype Empresarial, Excritorio 
remoto de Chrome, las cuales nos facilitaban en dichas asistencia, pero al 
mismo tiempo no era registradas, reportadas o informadas en la empresa  
Vitec ya que se contaba con un contrato de por medio en el cual hacía alusión a 
que se debía de dar el soporte remoto al instante en situaciones de urgencia 
para los usuarios. A continuación, se puede visualizar el déficit de incidencias 
registradas en los diferentes meses, las incidencias remotas no son registradas 
por lo que no se podía estimar con exactitud cuantas incidencias eran reportadas 
en los periodos de cada mes. (Ver Figura N°5)   
  
Figura 5: Incidencias registradas por la empresa Vitec  
 
Fuente: VITEC DEL PERÚ S.A.C.  
En ocasiones debido a que los técnicos no llevan un control de servicios más 
que el formulario que se encuentra ligado a un ordenador de la oficina, no se  
ingresan algunos servicios y por ende no se llegan a facturar el total de 
servicios o incidencias que se realizaron en las distintas empresas, por lo 
tanto, hay una pérdida monetaria por parte de la empresa VITEC DEL PERÚ 
S.A.C, lo cual no se podrá recuperar.  
  
Respecto a las soluciones realizadas a las diferentes empresas, VITEC DEL 
PERÚ S.A.C. no realiza informes de dichas soluciones para futuras 
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ocasiones se necesitan conectar a internet para buscar dichas soluciones 
que en su momento fueron realizadas con éxito.  
  
Actualmente hasta la fecha de hoy aún se tienen los mismos problemas debido 
a que no se implementa el Sistema web que se está planteando a futuro, pero 
si el problema continúa, se perderían clientes de gran potencial para la empresa 
VITEC DEL PERÚ S.A.C, lo que causaría una baja enorme en el ingreso 
mensual y por consiguiente la reputación ganada hasta el momento por parte 
de sus mismos clientes, los cuales tienen un concepto muy bueno de dicha 
empresa.  
  
Para contra arrestar el anterior problema, se ha implementado un Software 
para apoyar al Proceso de gestión de Incidencias, Este sistema web permitió 
Registrar y Buscar las incidencias, Registrar a los usuarios que las 
ingresaran, generar tickets de asistencia a las incidencias, asignar las 
incidencias según su tipificación y generar Reportes de las incidencias 
Priorizadas y Resueltas; cumplió con las expectativas del usuario 
permitiendo que la atención al usuario se desempeñe de una manera eficaz 
y eficiente en el Proceso de Control de Incidencias de la Empresa VITEC 
DEL PERÚ S.A.C.  
1.2 Limitaciones  
La presente investigación presenta delimitaciones, por ello se procedió a 
determinar lo que es un proceso de gestión de incidencias a proceso de 
control de incidencias, como se muestra a continuación.  
Proceso:  
Según Valenzuela Peralta (2013), manifiesta que: “El proceso es el conjunto de 
actividades que transforman entradas en salidas.” (p.62).  
Gestión de Incidencias:  
Según Bon Jan (2008), define que “Una Incidencia es una interrupción no 
planificada o una reducción de calidad de un servicio de TI. El fallo de un 
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elemento de configuración que no haya afectado todavía al servicio también 
se considera una incidencia”.  
Proceso de Control de Incidencias:  
ITIL V3 (2011), Nos indica lo siguiente, “La gestión de Incidencia tiene como 
objetivo resolver, de la manera más rápida y eficaz posible, cualquier incidencia 
que cause una interrupción en el servicio, cumplen funcionalidades particulares 
para el eficaz control de la incidencia. “  
 
A Partir de este momento la variable dependiente a desarrollar es el Proceso de 
Control de Incidencia.  
1.3 Trabajos Previos   
• Antecedentes Nacional:  
  
  Vilma Crist Palli Apaza en el año 2014 en la tesis “Modelo de 
Gestión de incidencias basado en ITIL para recudir el tiempo de 
diagnóstico de incidentes del servicio de soporte técnico en la  
Universidad Nacional Del Altiplano” para el título de Ingeniero de 
Sistemas. Desarrollada en la Universidad Nacional del Altiplano, Puno 
- Perú.  
    
Según PALLI, Vilma (2014), Plantea que la “Tecnología ha tomado 
un gran carácter de importancia en los procesos empresariales, no 
solo por la automatización de estos procesos, sino también porque 
ayuda a posicionar y cumplir los objetivos trazados por la organización, 
dentro de los objetivos de las empresas se tiene en similitud varios 
puntos en consideración y uno de ellos es la Gestión de Incidencias, 
lo cual es de prioridad para el restablecimiento de la operación o flujo 
de trabajo del negocio. El objetivo general del proceso de Gestión de 
Incidencias es el de Restaurar el servicio tan pronto como sea posible 
en un esfuerzo por minimizar el impacto que tiene las incidencias que 
afectan a los sistemas de la empresa.” El objetivo es desarrollar un 
modelo de gestión de incidencias basado en ITIL para reducir el tiempo 
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de diagnóstico de incidentes del servicio de soporte técnico en dicha 
universidad, debido a los procedimientos erróneos que se realizan, 
logrando determinar el mejor diagnóstico y restaurar el servicio tan 
rápido como sea posible, asimismo continúen con su operación 
normal, por ello es necesario que dichos incidentes se gestionen 
adecuadamente así permita darle seguimiento durante todo su ciclo de 
vida, además que se genere información suficiente que permita medir 
y evaluar el desempeño y la calidad de incidentes de los usuarios, 
aplicando en donde se requiera acciones preventivas, correctivas y de 
mejora. La investigación se realizó con el tipo de diseño experimental, 
donde el diseño es pre-experimental con pre-test y post-test, sin grupo 
de control; además la población está basada en los incidentes 
reportados por los usuarios del servicio de soporte, con una muestra 
de 54 incidentes. Las conclusiones que se obtuvieron fueron que el 
nuevo sistema desarrollado, redujo los tiempos de diagnósticos en un 
77%, además se logró reducir los porcentajes de incidencias.  
  
 De esta tesis se toma una dimensión en la cual servirá para identificar 
uno de mis indicadores, el cual se aplica a mi tema de investigación, 
el ratio de resolución de incidencias, es uno de los porcentajes que me 
ayudará a ver reflejado el número de incidencias resueltas en la 
empresa VITEC DEL PERÚ S.A.C  
  
Sánchez García, Beyby en el año 2016 en la tesis “Sistema web 
para el control de incidencias en la empresa Adexus Perú S.A.” para 
obtener el título profesional de Ingeniero de Sistemas. Desarrollado en 
la Universidad César vallejo. Lima - Perú.  
  
Plantea que la empresa ADEXUS PERÚ S.A. generaba, manejaba 
y analizaba la información era mediante el uso de herramientas online 
(como Hotmail, Gmail e incluso el mismo correo de la empresa). Por 
lo cual para dicha empresa le fue difícil analizar y estudiar toda la 
información que se manejaba periódicamente, es decir se tenía una 
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inadecuada gestión de los datos lo que generó una reducción de 
ganancias. Cada uno de los coordinadores de cada área presentaba 
en reuniones periódicas el resultado de las actividades, para ello tenía 
que analizar la información perteneciente a su respectiva área y 
presentarla a la dirección, en ese proceso muchas veces se perdían 
datos de interés y no se tomaban en cuenta las medidas de 
rendimiento, que no dieron una idea clara de las actividades 
realizadas, no se tenía un buen nivel de eficacia en el control de 
incidencias.  
  
De esta tesis se toma en cuenta la segunda dimensión que viene 
a ser la priorización de los incidentes, de esta dimensión se toma el 
indicador el cual ayudara a identificar el porcentaje o también llamado 
ratio de priorización de incidencias, el cual nos ayudará a identificar 
las incidencias mediante una medición que se verá reflejada con el 
Impacto y la Urgencia que el usuario describe.  
  
• Antecedentes Internacional:  
  
David S. Flamm en el año 2016 en la tesis “A New Model for 
Understanding Incident Management” para obtener el título de Magíster 
en Estudios de Seguridad. Desarrollado en la Universidad Naval 
Posgraduate School.  
  
 Plantea que si las personas tienen problemas para adaptarse al 
mundo, sistema o fenómenos que una idea pretende describir, 
entonces su comprensión de la idea es defectuosa o la idea en sí  
misma es incompleta o defectuosa. En relación con el tema de este 
estudio, la gestión de incidentes como modelo conceptual, la "idea" es 
la gestión de incidentes, y el "mundo" es la empresa de disciplinas, 
funciones y organizaciones colaborativas; el "sistema" son los procesos 
de colaboración definidos en la doctrina; y los "fenómenos" son los 
diversos tipos de incidentes que se están manejando. Sin embargo, ya 
sean argumentos sobre los colores del chaleco del Centro de 
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Operaciones de Emergencia (EOC) o confusión sobre el papel de los 
Centros de Operaciones del Departamento (DOC), o inconsistencias 
en el proceso de planificación de acción en todo el país, o la confusión 
de algunas disciplinas sobre el propósito o función de otras disciplinas, 
o la confusión sobre las diferencias entre protección o prevención y 
mitigación o preparación, o falta de acuerdo o consistencia en la 
definición de tácticas, operaciones y estrategia, o frustración sobre la 
misión sistémica o cualquier otra frustración común entre Como se 
documenta en los informes posteriores a la acción a partir de incidentes 
grandes y pequeños, se propone (y de hecho el enunciado del 
problema de este estudio) que la idea del manejo de incidentes en su 
manifestación actual es poco comprensible. El valor instrumental de la 
gestión de incidentes como una herramienta de idea o de creación de 
sentido en su forma actual es deficiente. Para hacer que la idea del 
manejo de incidentes sea una herramienta para que el sentido sea más 
instrumental o útil como modelo conceptual, este estudio descubre, 
analiza y valida el problema. Luego, el estudio proporciona una 
reconstrucción exhaustiva paso a paso de sus componentes 
fundacionales y deficientes de una manera exploratoria, un ejercicio de 
empirismo radical en otras palabras, que da como resultado un modelo 
conceptual propuesto. El modelo conceptual propuesto se aplica luego 
a cuatro ejemplos de casos (un evento importante de la Ley Stafford, 
un evento no relacionado con la Ley Stafford, un evento terrorista 
nacional no perteneciente a la Ley Stafford y un evento extraterritorial 
de la Ley Stafford), que sirve para ilustrar la aplicabilidad del modelo 
conceptual propuesto. La sección de la aplicación es seguida por las 
secciones de conclusión e implementación de secciones.  
  
 De esta tesis se toma en cuenta el nuevo modelo de visualizar las 
incidencias en la actualidad como una herramienta de idea o de 
creación de un modelo conceptual, el cual proporciona una 
reconstrucción de sus componentes funcionales y deficientes. No solo 
ver la gestión de incidencias en el ámbito profesional, sino en una 
empresa, un esfuerzo, un sistema, una acción o un modelo 
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organizacional, el cual permita comprender como organizarse y actuar 
en colaboración para lograr un orden a partir de un desorden o 
incidencia.  
  
 Tiago Manuel Ferreira Matamouros Vieira en mayo del año 2015 en la 
tesis “Improve the ITIL process in Incident Management with matching 
Lean-eTOM” para obtener el título de Information Systems and Computer 
Engineering, en el Universidade Lisboa Técnico Lisboa – Portugal.  
  
Plantea que, debido a la rápida evolución de los servicios prestados 
por las empresas de telecomunicaciones, el entorno de la tecnología 
de la información (TI) ha ido ganando cada vez más importancia dentro 
de las organizaciones. Ya no es un socio silencioso, involucrado solo 
en las operaciones diarias, sin ninguna influencia en la estrategia y 
gestión de la compañía. En los últimos años, muchas organizaciones 
han adoptado la Biblioteca de Infraestructura de Tecnología de la 
Información (ITIL) y el Mapa de Operaciones de Telecomunicaciones 
Mejoradas (eTOM). Sin embargo, estos marcos se centran en la 
elaboración de lo que se necesita para una sola persona, pero solo dan 
límites a la asistencia con respecto a la implementación. El objetivo de 
esta implementación es aducir un enfoque innovador de la metodología 
Lean aplicada a TI. Comenzando con los conceptos de ITIL, el marco 
eTOM y la metodología Lean, se pretende construir una metodología 
de transformación de procesos de negocio para optimizar la gestión de 
incidentes en un área de operaciones de una gran empresa de 
telecomunicaciones.  
  
 Esta tesis ayuda hacer una retroalimentación de lo importante que es 
administrar la información de las empresas aplicando una metodología 
de transformación de procesos de negocio, en esta investigación se 
fusiona metodologías con un nuevo marco de trabajo, el cual ayuda a 
entender a fondo los procesos de gestión de incidencias.  
Ásgeir Jónasson en el mes de junio del año 2015 en la tesis  
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“Implementation of end – to – end incident management processes in 
a unified IMS”. para optar el Título de Master of Science Computer 
Science de la Universidad de School of Computer Science Reykjavík 
University.   
  
Plantea que la tecnología de la información desempeña un papel 
clave durante las operaciones de búsqueda y rescate a gran escala, 
como las llevadas a cabo por la Asociación Islandesa de Búsqueda y 
Salvamento (ICE-SAR). Los sistemas utilizados por los 
administradores de incidentes deben respaldar sus procesos y 
acciones, y permitir una recopilación y distribución de información 
rápida y eficiente. En este proyecto, se desarrollaron dos nuevas 
adiciones al sistema de gestión de incidentes utilizado por ICE-SAR y 
la Protección Civil en Islandia. El primero es un nuevo sistema llamado 
Preparación, que incluye la creación colaborativa y la gestión de los 
planes de preparación. A través de la integración con un sistema de 
gestión de incidentes, la Preparación también permite a los 
administradores de incidentes iniciar un plan de recuperación en los 
mismos sistemas que se utilizan para llevarlo a cabo, aumentando la 
velocidad y la precisión en la ejecución del plan. El segundo es un área 
de búsqueda y un componente de gestión de evacuaciones, un 
agregado de AIR-SAR y el sistema de gestión de incidentes de la   
  
Protección Civil. La creación y administración de áreas de 
almacenamiento y zonas de evacuación ahora, por primera vez, es 
posible desde dentro del sistema. Esto permite una conexión entre 
áreas y las tareas, grupos e individuos dentro del sistema de gestión 
de incidentes. Esto permite una gran cantidad de nuevas 
características para la implementación de una gestión de evacuación. 
Estas dos adiciones arrojaron un exitoso sistema de gestión de 
incidentes a un nuevo nivel y lo convierten en una solución completa 
para la administración de incidentes.  
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De esta tesis se toma la idea de un sistema combinado con la 
gestión de incidencias, búsqueda y recopilación de información para 
la gestión de evacuación, Estos sistemas son utilizados por los 
administradores de incidencias los cuales deben cumplir con respaldar 
sus procesos y acciones, y permitir una recopilación y distribución de 
información rápida y eficiente, para que pueda agilizar el control de 
servicios (también llamados incidencias o amenazas hacia la empresa 
que lo requiere) de la empresa VITEC DEL PERÚ  
1.4 Teorías Relacionadas al Tema  
1.4.1 Sistema Web  
  
Fundamentos de la Web  
  
Según Mateu, Charles (2004), “El éxito espectacular de la web se basa 
en dos puntales fundamentales: el protocolo HTTP y el lenguaje HTML. 
Uno permite una implementación simple y sencilla de un sistema de 
comunicaciones que nos permite enviar cualquier tipo de ficheros de una 
forma fácil, simplificando el funcionamiento del servidor y permitiendo que 
servidores poco potentes atiendan miles de peticiones y reduzcan los 
costes de despliegue. El otro nos proporciona un mecanismo de 
composición de páginas enlazadas simple y fácil, altamente eficiente y de 
uso muy simple.”   
  
Mediante el lenguaje de programación HTML y el protocolo HTTP se 
puede llegar a interconectar ordenadores en todo el mundo y plasmar las 
ideas de una persona o un conjunto de personas específicas que desean 
brindar conocimiento o dar respuesta a algo en específico.  
  
Protocolo HTTP  
  
Según Mateu, Charles (2004), “El protocolo HTTP (hypertext transfer 
protocol) es el protocolo base de la WWW. Se trata de un protocolo 
19  
simple, orientado a conexión y sin estado. La razón de que esté orientado 
a conexión es que emplea para su funcionamiento un protocolo de 
comunicaciones (TCP, transport control protocol) de modo conectado, un 
protocolo que establece un canal de comunicaciones de extremo a 
extremo (entre el cliente y el servidor) por el que pasa el flujo de bytes que 
constituyen los datos que hay que transferir, en contraposición a los 
protocolos de datagrama o no orientados a conexión que dividen los datos 
en pequeños paquetes (datagramas) y los envían, pudiendo llegar por 
vías diferentes del servidor al cliente. El protocolo no mantiene estado, es 
decir, cada transferencia de datos es una conexión independiente de la 
anterior, sin relación alguna entre ellas, hasta el punto de que para 
transferir una página web tenemos que enviar el código HTML del texto, 
así como las imágenes que la componen, pues en la especificación inicial 
de HTTP, la 1.0, se abrían y usaban tantas conexiones como 
componentes tenía la página, transfiriendose por cada conexión un 
componente (el texto de la página o cada una de las imágenes).  
  
Figura 6: Funcionamiento del Protocolo HTTP  
.  
Herramientas de Desarrollo  
  
● Sublime Text 3 versión 3103:  
  
Según Sublime HQ Team, (2016), “Esta es la primera compilación 
disponible para todos con el nuevo formato de definición de sintaxis, 
sublime-syntax. Esto permite un mayor resaltado de sintaxis y un mejor 
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rendimiento. 3103 también cuenta con un motor de regex 
personalizado que acelera significativamente la carga de archivos y la 
indexación.  
  
● Google Chrome:  
  
 Chrome es reconocido como el navegador más seguro, fácil y 
rápido para la web en la actualidad, este navegador nos ayudará, junto 
con las demás herramientas y lenguajes de programación, a visualizar 
todas las ventanas del sistema web.  
  
● XAMPP  
  
Según Apache Friends (2017), “El objetivo de XAMPP es crear una 
distribución fácil de instalar para desarrolladores que se están 
iniciando en el mundo de Apache. XAMPP viene configurado por 
defecto con todas las opciones activadas. XAMPP es gratuito tanto 
para usos comerciales como no comerciales. En caso de usar XAMPP 
comercialmente, asegúrate de que cumples con las licencias de los 
productos incluidos en XAMPP. Actualmente XAMPP tiene 
instaladores para Windows, Linux y OS X.”  
  
● Rational Rose:  
  
Según IBM (2006), “IBM Rational Rose Enterprise proporciona un 
conjunto de prestaciones controladas por modelo para desarrollar 
muchas aplicaciones de software, incluidas aplicaciones Ada, ANSI 
C++, C++, CORBA, Java, Java EE, Visual C++ y Visual Basic. El 
software permite acelerar el desarrollo de estas aplicaciones con 
código generado a partir de modelos visuales mediante el lenguaje 




1.4.2 Proceso de Control de incidencias  
  Definición  
Según Bon Jan (2008), “Una Incidencia es una interrupción no 
planificada o una reducción de calidad de un servicio de TI. El fallo de un 
elemento de configuración que no haya afectado todavía al servicio 
también se considera una incidencia.”  
  
● El proceso de Control incidencias es el proceso para hacer frente  
a todos los incidentes, lo que puede incluir fracasos, fallos, 
preguntas o consultas planteadas por usuarios (generalmente con 
una llamada al Centro de Servicio al Usuario). o persona técnica o 
bien detectadas automáticamente por herramientas de 
monitorización de eventos y cuyo objetivo principal es volver a la 
situación normal lo antes posible y minimizar el impacto sobre los 
procesos de negocio.  
  
Considerando nuestro nivel de servicio esperado por nuestros clientes, 
si se identifica una degradación dentro de nuestro servicio esto afectaría 
la calidad del servicio de TI brindado por la empresa VITEC DEL PERÚ 
S.A.C y se generaría una Incidencia. Es por eso que obligatoriamente se 
necesita la implementación de un software para el control de incidencias, 
con esto podremos generar reportes de los fallos que se tubo, las 
herramientas que se utilizaron para la solución de la incidencia o servicio 
requerido por las empresas, y lo más importante, la información y el 
conocimiento anexado del personal que se encargó de la incidencia, ya 
que servirá para futuras soluciones similares o como referencia para 
alguna solución a futuro.   
  
En la Figura N°7, se puede visualizar el flujo completo del proceso de 
gestión de incidencias, donde podemos identificar como primera instancia 
una incidencia mediante cuatro importantes requerimientos englobados, 
los cuales son mediante la gestión de eventos, llamadas telefónicas de 
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los usuarios, correos electrónicos tanto de los usuarios como la directiva 
o mediante las interfaces web.  
  
Una vez identificado se procede a registrar y realizar la categorización 
correspondiente, en base a la categorización se procede a priorizar las 
incidencias por niveles de urgencia e impacto, este punto es muy 
importante en la categorización ya que el personal a cargo de recepcionar 
las incidencias debe tener conocimiento; primero, conocer la empresa y a 
que rubro se dedica; segundo, conocer los procesos de dichas empresas 
y en base a su conocimiento de ello, poder categorizar la incidencia por el 
nivel de urgencia, debido a que si es un usuario final, la urgencia será 
mínima; en cambio si se tratara de un gerente; la urgencia sería muy alta, 
de la misma manera se realizaría la priorización por el nivel de impacto, 
ya que si la incidencia fuera en un solo ordenador o un numero bajo de 
ordenadores, se opta por un nivel de impacto bajo, por otra parte si fuese 
un servidor o un conjunto de servidores el nivel de urgencia cambiaria a 
alto; luego se realiza el escalamiento necesario dependiendo si será 
funcional o jerárquico, si el problema continua se procederá a una 
investigación más a fondo y por consiguiente el diagnóstico; terminado 
estos pasos se realizaría la resolución y la recuperación de dicho 
incidente, para luego realizar el cierre correspondiente con la solución 












Figura 7: Proceso de Control de Incidencias  
  




Tabla 1: Proceso de Control de Incidencias  
Actividad  Descripción  
1. Identificar  
Las incidencias son identificadas por distintos 
medios de comunicación tales como: Llamadas 
telefónicas, correos electrónicos, atención en sitio, 
reportadas por un software.  
2. Registrar  
Las incidencias identificadas son ingresadas en un 
sistema como apoyo para detallar las evidencias o 
explicaciones que indica el usuario.  
3. Clasificar  
La clasificación de incidencias consiste en tener claro 
la envergadura del problema y cuanto afectara dicha 
incidencia al negocio yo empresa.  
4. Priorizar  
Cuando se pueda calificar la incidencia se procede a 
realizar una priorización en el cual consiste en dar un 
impacto y una urgencia.  
5. Diagnosticar  
Los especialistas de Nivel uno debe realizar un 
diagnóstico previo a la incidencia para dar con la 
solución, de no ser así se procede a elevar a un 
segundo nivel.  
6. Escalar  
El escalamiento es básicamente elevar el incidente a 
un especialista quien dará la solución, esto puede ser 
elevado a un segundo nivel, a un tercer nivel o  
derivarlo con el proveedor quien es el encargado de 
dar soporte a un servicio que fue tercerizado.  
7. Investigación y 
Diagnostico  
Los especialistas de primer nivel son encargados de 
analizar los incidentes antes de dar un diagnostico a  
los usuarios, ya que en ocasiones estos deben ser 
escalados a niveles especializados o con  
proveedores  
8. Resolución  
Los especialistas deben realizar la resolución 
notificando y realizando el registro paso a paso de la 
solución dada a la incidencia.  
9. Cierre  
Una vez que la solución haya sido validado tanto por 
el especialista como del usuario se procede a realizar 
el cierre de dicha incidencia, concluyendo el proceso 
de control de incidencias.  
  
Fuente: Elaboración propia  
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Para identificar el proceso de control de incidencias, se realizó un resumen de 
las tareas que se deben realizar y enfocar al tema de investigación. Dicho 
esto, se toma en cuenta la Priorización.  
  
● PRIORIZACIÓN: La priorización se hace basándose en dos 
parámetros: El impacto y la urgencia. Estos parámetros deben estar 
definidos en el contrato de servicios (Service Level Agreement - 
SLA). En función a estos dos parámetros se puede definir una tabla 
asignada de prioridades. La combinación de estos dos parámetros 
va a permitir definir la prioridad de la incidencia y así la empresa 
VITEC logrará tener un control sobre este proceso, manteniendo el 
orden.   
  
Tabla 2: Impacto vs Urgencia  
  
Tabla 3: Tabla de Prioridad  
  
La prioridad de la Incidencia siempre debe determinarse de esta tabla.  
El usuario no debe decidir el nivel de prioridad de la incidencia así 
envíe correos con urgencia o realice llamadas consecutivas a la oficina de 
VITEC DEL PERÚ S.A.C. En caso de que el usuario proteste por el nivel 
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de prioridad que le asigna el área de soporte, deben protestar con el 
supervisor a cargo.  
  
● El Impacto  
  
El impacto de una incidencia se determina en función de criterios 
definidos en el contrato de servicios (SLA).  
  
Por otra parte, el impacto en un negocio o una empresa es medido 
o establecido por el área de servicios de TI quienes son los 
encargados de dar a conocer todos los riesgos posibles que se 
darán a conocer en los procesos y áreas que implicadas.   
  
El número de usuarios afectados también se tiene en cuenta en la 
definición del impacto.  
  
Del mismo modo, en términos de software, si el 
funcionamiento incorrecto afecta a una aplicación administrativa, el 
impacto no será el mismo que si afecta a una aplicación en donde 
toda la empresa se ve afectada.  
  
Generalmente se definen un mínimo de tres niveles:  
  
❖ Alto: Afecta a un número importante de usuarios o está 
implicada una aplicación principal.  
  
❖ Medio: Afecta a un número limitado de usuarios o está implicada 
una aplicación estándar.  
  
❖ Bajo: Afecta a un único usuario o a muy pocos usuarios, por otro 




● La Urgencia:  
  
Por otra parte, el impacto en un negocio o una empresa es medido 
o establecido por el área de servicios de TI quienes son los 
encargados de dar a conocer todos los riesgos posibles que se 
darán a conocer en los procesos y áreas que implicadas.   
  
La urgencia también se define en el SLA. generalmente se establecen 
un mínimo de tres niveles:  
  
❖ Alto: Es una aplicación o un equipo crítico.  
  
❖ Medio: Es una aplicación o un equipo no crítico.  
  
❖ Bajo: El usuario puede continuar trabajando, aunque de forma 
no óptima.  
  
  Análisis, Resolución y Cierre  
    
Según ITIL V3 (2011), “En primera instancia, se examina el 
incidente con ayuda de una base de conocimiento para determinar si se 
puede identificar con alguna incidencia ya resuelta y aplicar el 
procedimiento asignado.   
Si la resolución del incidente se escapa de las posibilidades del 
Centro de servicios este redirecciona el mismo a un nivel superior para su 
investigación por los expertos asignados.  
Durante todo el ciclo de vida del incidente se debe actualizar la 
información almacenada en las correspondientes bases de datos para 
que los agentes implicados dispongan de cumplida información sobre el 
estado del mismo.  
Finalmente, cuando se haya solucionado el incidente se confirma 
con los usuarios la solución satisfactoria del mismo, se incorpora el 
proceso de resolución SKMS (Sistema de Gestión del Conocimiento en 
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Servicios), se reclasifica el incidente si fuera necesario y finalmente se 
cierra el incidente, la solución de incidencias es una prestación de todo 
servicio.”  
  
Figura 8: Proceso de Escalamiento  
  
En la Figura N°8, Se muestra el diagrama de flujo para el escalado de un 
incidente, que a su vez se divide en subprocesos formando un bucle hasta 
poder realizar el cierre correspondiente del incidente. En el proceso de 
escalado está claro que, si el equipo de soporte de primer nivel no puede 
resolver con rapidez la incidencia, esta debe ser escalada de inmediato a 
un segundo nivel de soporte más alto. De tal manera que la solución se 






Dimensiones e Indicadores para el proceso de Control de Incidencias  
  
● Priorización de Incidencias:  
  
Según Bon Jan (2008), “Otro aspecto importante en el  
registro de incidencias es la asignación del código de prioridad 
correcto. Los agentes y herramientas de soporte utilizan este 
código para determinar cómo deben tratar la incidencia. Por lo 
general, La prioridad de una incidencia se puede determinar a partir 
de su urgencia (la rapidez con que el negocio necesita una 
solución) e impacto (indicado por el número de usuarios a los que 
afecta)”.  
  
En el tema de investigación que se realiza se tendrá en cuenta el 
Impacto y la Urgencia para poder priorizar las incidencias y que se 
pueda llevar un control, una administración y un manejo de las 
incidencias ingresadas a lo largo de los días, semanas y meses. 
Por otro lado, se tendrá en cuenta a la persona encargada que 
realizará este proceso ya que se necesita mucho criterio y ser 
minucioso a la hora de recolectar la información de los usuarios 
que requieres de la solución inmediata de la incidencia.  
  
● Ratio de Priorización de Incidencias:  
  
Según Steinberg Randy (2006), afirma “El PK Ratio 
de Priorización de Incidencias indica el porcentaje de 
incidencias priorizadas obtenido del producto de 100 por el 
número de incidencias priorizadas sobre el número total de 
incidencias, reportadas en un tipo determinado.”  
  
FÓRMULA:   
      
𝑁𝐼𝑃 
𝑅𝑃𝐼   
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      SE FUNDAMENTA QUE:  
        
● RPI: Ratio de Priorización de Incidencias – Es  
el porcentaje de los servicios del mes de mayo 
priorizadas por los técnicos de la empresa 
VITEC.  
● NIP: Número de Incidencias Priorizadas – Son las 
incidencias que se pudieron priorizar a lo largo del mes de 
mayo por la empresa VITEC.  
● NTI: Número Total de Incidencias – Son el total de las 
servicios que se obtuvieron del mes de mayo por la empresa 
VITEC.  
  
● Cierre de Incidencias:  
  
Según Bon Jan (2008), “El grupo de soporte devuelve la 
incidencia al centro de servicio al usuario y este procede a cerrar 
la incidencia, comprobando antes que ha sido resuelta y que los 
usuarios están satisfechos con la solución. También tiene que 
cerrar la clasificación, comprobar que el usuario está satisfecho, 
actualizar la documentación de la incidencia, determinar si se 
pondría a volver a producir la misma incidencia y decidir si hay que 
adoptar alguna medida para evitarlo. Una vez hecho todo esto. La 
incidencia se puede cerrar formalmente.”   
  
● Ratio de Resolución de Incidencias:  
  
Según Steinberg Randy (2006), afirma “El KPI Ratio 
de Resolución de Incidencias indica el porcentaje resolución 
de incidencias obtenido del producto de 100 por el número 
de incidencias resueltas cumpliendo los SLA sobre el 
número total de incidencias, reportadas en un tipo 
determinado “  
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FÓRMULA:   
𝑁𝐼𝑆𝐿𝐴 
𝑅𝑅𝐼   
  
      DONDE:  
  
● RRI: Ratio de Resolución de Incidencias – Es el porcentaje 
de las incidencias resueltas en el mes de mayo realizados 
por la compañía VITEC.  
● NISLA:  Número  de  Incidencias  Resueltas  
Cumpliendo los SLA – Son las incidencias resueltas 
que fueron realizadas por la empresa VITEC, ligadas 
a un contrato, el cual tiene condiciones que se aplican 
de acorde a los diagnósticos realizados por los 
técnicos.  
● NTI: Número Total de Incidencias – Son el total de las 
incidencias que se obtuvieron del mes de mayo por la 
empresa VITEC.  
1.4.3 Metodologías   
A. Metodología RUP (Proceso Unificado Racional)  
  
Según Jacobson Ivar (2009), “La metodología RUP, el proceso de 
desarrollo de software es aquel en que las necesidades del usuario son 
traducidas en requerimientos de software, estos requerimientos 
transformados en diseño y el diseño implementado en código, el código 
es probado, documentado y certificado para su uso operativo. 
Concretamente define quién está haciendo qué, cuándo hacerlo y cómo 
alcanzar un cierto objetivo.”  
  
En la Figura N°9, podemos observar las 4 fases de implementación de la 
metodología RUP que comprende los siguientes contextos, Inicio, 
Elaboración, Construcción y Transición; cada fase cumple un propósito 
los cuales son congruentes y al momento de implementar dicha 
metodología, se puede visualizar como es que se complementan entre si, 
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además se observa los flujos de tareas que se desarrollan en cada fase 
que pertenece a la metodología.  
Figura 9: Metodología RUP  
  
Según Jacobson Ivar (2009), “El Proceso Unificado de Rational 
(RUP) es un proceso de ingeniería de software que proporciona un 
modelo en el cual tiene un enfoque disciplinado a las asignaciones de 
tareas y responsabilidades en una organización en desarrollo. Su 
propósito es asegurar que la organización cumpla con todos los requisitos 
de calidad que se ajusten a sus necesidades de los usuarios finales para 
llevar un mayor control tanto en los costos como en sus tiempos.”  
  
En mi opinión la metodología RUP, es una metodología de 
desarrollo de software que intenta incorporar todos los semblantes a tener 
en cuenta durante el periodo de vida que se plantea para el software, con 
el objetivo de abarcar proyectos de software para medianas y grandes 
empresas. Además, RUP proporciona las herramientas necesarias para 
todos los avances del desarrollo, justamente como la documentación 
necesaria extraída del internet. Se adapta a cualquier tipo de proyecto y a 
diferencia de las otras metodologías RUP, subdivide el trabajo en las 
diferentes áreas que colaborarán con el proyecto los cuales serán 
asignadas con responsabilidades respecto al cumplimiento del proyecto 
en mención.  
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B. Metodología XP  
  
Según Beck Kent (2006), “Todo en el software cambia. Los  
requisitos cambian. El negocio cambia. La tecnología cambia. El equipo 
cambia. Los miembros del equipo cambian. El problema no es el cambio 
en sí mismo, puesto que sabemos que el cambio va a suceder; el 
problema es la incapacidad de adaptarnos a dicho cambio cuando éste 
tiene lugar.”  
Figura 10: Metodología XP  
  
 
En la Figura N°10, podemos visualizar como es el proceso de la 
metodología XP, desde la ejecución de cada Iteración hasta la 
implementación de la última versión de las Iteraciones. En ella se ve la 
iteración de los usuarios, los bucles creados, y las historias recolectadas 
de los usuarios que servirán como una guía para la creación de los 
procesos del proyecto.  
  
XP es un arquetipo de programación que se basa en realizar 
proyectos pequeños los cuales pueden durar de 3 a 4 dias, estos 
proyectos son realizados por el equipo de programación junto con los 
implicados, entre ellos están los dueños, los administradores, los 
supervisores los usuarios internos y externos, como una serie de 
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metodologías de desarrollo en la que se da preferencia a los trabajos que 
dan un resultado inmediato y que aminora la burocracia que hay alrededor 
de la programación.  
  
C. Metodología SCRUM  
    
Para Schwaber y Sutherland (2013), “Scrum no es una 
metodología, es un marco de trabajo. Eso quiere decir que Scrum no dice 
exactamente, lo que se debe hacer”.  
  
De la misma manera mencionan que “Un marco en el que la gente 
puede hacer frente a problemas complejos de adaptación, mientras es 
productiva y creativa la entrega de productos de valor más alto posible.  
  
Scrum es:  
● Ligero  
● Simple de Entender  
● Difícil de dominar  
  
Scrum es un marco de proceso que se ha utilizado para gestionar 
el desarrollo de productos complejos desde principios de 1990. Scrum no 
es un proceso o una técnica para la construcción de productor; más bien, 
es un marco dentro del cual se puede emplear varios procesos y técnicas. 
Scrum pone de manifiesto la eficacia relativa de sus prácticas de gestión 
y desarrollo de productos para que pueda mejorar. El marco de Scrum   
  
consiste en Equipos de Scrum y sus funciones asociadas, eventos, 
objetos y reglas. Cada componente en el marco sirve para un propósito 
específico y es esencial para el éxito y el uso de Scrum.  
  
Las reglas de Scrum unen los eventos, las funciones y los artefactos, 
que rige las relaciones y las interacciones entre ellos”.  
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Esta metodología es utilizada por empresas de gran escala, utiliza 
las técnicas y herramientas más actuales y productivas para así lograr un 
buen trabajo en equipo por parte de los delegados y responsables del 
proyecto a realizar. También es muy útil en la parte del diseño ya que 
emplea los equipos más productivos que hay en el mercado.  
  
  














Tabla 4: Comparación de las Metodologías RUP, SCRUM Y XP  
CRITERIOS  RUP  SCRUM  XP  
Estabilidad  
Se basa en el uso de 
casos de uso según  
sea la arquitectura del 
software.  
Utiliza las  
herramientas más 
actuales y productivas.  
Ligero, Sencillo pero 
eficiente.  
Flexibilidad  
Se adapta al espacio, 
tiempo, necesidad y 
recursos disponibles.  
Utiliza las técnicas y 
herramientas para 
trabajar en equipo.  
Modelos de 
implementación y  
disponibilidad del usuario.  
Rendimiento  
Se subdivide el trabajo 
por áreas y se asigna 
responsabilidades.  




Se centra en la 
productividad y la calidad  
se toma en cuenta al final 
de la elaboración del 
sistema.  
Diseño  
Sistemas orientados a 
objetos, iterativo e 
incremental.  
Se adapta a cualquier 
sistema de desarrollo 
de software.  
La funcionalidad es la 
mínima requerida.  
Implementación  
Adaptable a cualquier 
grado de complejidad 
del proyecto.  
Proyectos muy 
complejos.  
Por ser ligero se utiliza en 





aplicando cada ciclo  
según sus funciones y 
aislando las fallas.  
Verificación y 
adaptabilidad 
aplicando la  
demostración y 
retrospectiva.  
Implantación y pruebas de 
aceptación, protección  
contra fallos, módulos de 
prueba.  
  
Fuente: Ender 2011  
En la Tabla N°4, se puede visualizar la comparación de las metodologías RUP, 
XP, y SCRUM, para el desarrollo de esta investigación se realizó un estudio y se 
identificó que la metodología más acorde al proyecto en mención es SCRUM, ya 
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que nos facilitará poder organizar, planificar e implementar el proyecto en un 
corto tiempo.  
  
En este diseño de investigación, la metodología que se ha seleccionado para el 
desarrollado, es SCRUM. En esta tabla se puede visualizar la conformidad de la 
metodología a elegir por tres expertos. (Ver Anexos 7), tal como se muestra en 
la siguiente tabla:  
Tabla 5: Evaluación de Metodología  
Metodología  Marín Verastegui  
Wilson  
Flores Masías, Edward  
José  
Gálvez Tapia,  
Orleans  
RUP  18  16  18  
SCRUM  20  21  21  
XP  15  19  14  
Fuente: Elaboración Propia  
Esto quiere decir que a criterio de los expertos la metodología que se acopla con 
mayor facilidad al desarrollo de la implementación del sistema web en la empresa 
Vitec es SCRUM, teniendo un valor por encima de 20 a comparación de las otras 
metodologías.  
1.5 Formulación del Problema  
  Problema General:  
● ¿De qué manera influye un Sistema Web para el proceso de control de 
Incidencias en la empresa VITEC DEL PERU SAC?  
Problemas Secundarios  
● ¿De qué manera Influye un sistema web en el Ratio de Priorización de 
Incidencias para el proceso de control de incidencias de la empresa VITEC 
DEL PERÚ S.A.C ?.  
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● ¿De qué manera Influye un sistema web en el Ratio de Resolución de 
Incidencias para el proceso de control de incidencias de la empresa VITEC 
DEL PERÚ S.A.C ?.  
  
1.6 Justificación del estudio  
● Tecnológica  
  
Según García Javier (2002), “En la actualidad, la información se ha 
convertido en un bien muy preciado, las empresas buscan emplear 
dicha información para generar conocimiento útil dirigido a la 
mejora de sus procesos empresariales. De esta forma, la ventaja 
competitiva de las organizaciones radica en la forma de interpretar 
la información y convertirla en un elemento diferencial.”  
Por intermedio de este diseño de investigación se brindará un 
servicio de calidad únicamente y exclusivamente para la empresa 
en la cual se realizó dicho estudio, las empresas que se dedican al 
rubro de tecnologías de información, tienen la tecnología a la mano, 
pero no la implementan en ellos mismos. Por ende la 
implementación de un sistema web en la empresa VITEC DEL 
PERÚ S.A.C, agilizará y automatizará el proceso de gestión de 
Incidencias de dicha empresa.   
  
● Justificación Económica:   
  
Según Espinoza Javier (2008), “Todo proyecto que involucre 
Tecnología de la Información no es considerado como un egreso, 
sino como una inversión, que ha futuro dejará utilidades a la 
empresa.”  
  
La implementación es acreditable ya que es conveniente puesto 
que permite aminorar los gastos en la compañía VITEC DEL PERÚ 
S.A.C, los cuales hasta el momento se emplean de manera 
inadecuada, ya que para los incidentes que no se realizaron en su 
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momento; es decir, inconclusas que a su vez exceden las 48 horas 
establecidas en el contrato de los técnicos, La empresa debe 
reprogramar una nueva visita presencial a las empresas afectadas, 
estos gastos no son previstos por la compañía VITEC DEL PERÚ  
S.A.C, por lo cual se ven obligados a reconocer estos gastos: estos  
incluyen, la movilidad hacia las diferentes sedes a las cuales se les 
brinda los servicios de Helpdesk y soporte técnico, al final del día 
los analistas y técnicos deben ingresar un formato con las horas 
adicionales, entre otros. Hoy en día los gastos de la empresa se 
elevan a un monto mensual de S/. 46 400.00, por lo que la 
administración a visualizado un excedente en los últimos meses, 
Aplicando la implementación del sistema web se estima que los 
excedentes puedan reducirse en un 48% por mes (Ver Anexo 10), 
esto implica que la empresa vitec del peru s.a.c. puede llevar una 
mejora económica con el apoyo de las nuevas tecnologías 
implementadas en las diferentes áreas.  
  
● Justificación de Operatividad:  
  
El proyecto de investigación podrá realizar un cambio radical al 
proceso de control de incidencias, ya que se ejecutara el proceso 
de gestión de incidencias de ITIL, los cuales ayudaran a generar 
un manejo adecuado de la información de las incidencias, desde el 
momento que serán reportadas, esta información servirá como 
conocimientos para posteriores soluciones en casos similares, ya 
que en la practica sucede muy a menudo las incidencias 
reiterativas; este proceso también podrá proporcionar toda la 
información tanto al analista como al usuario visualizándose el 
estado en el que se encuentra y los recursos que son usados para 
su resolución. Al finalizar este control, se obtendrá los KPI que 
fueron establecidos en una primera instancia en el estudio de la 
investigación, mostrando los reportes de manera eficiente y 
ordenada para la administración de la empresa Vitec del Perú  
S.A.C   
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● Justificación Institucional:   
  
Según Ibarra Santiago (2004), “Las empresas están buscando la 
manera de volverse más competitivas y requieren tener las 
herramientas más adecuadas para poder operar, un sistema que se 
adapte a las necesidades de la empresa.”  
  
Actualmente la mayoría de soluciones que brinda la compañía  
VITEC DEL PERÚ S.A.C se diferencia en el mercado competitivo, 
ya que a aplicado su gestión de incidencias en todas las empresas 
a la que le brinda servicios en la cual consiste monitorear los 
incidentes en tiempo real, ya sea por el sistema, llamadas, correos 
o asistencia en sitio, con esto se valida la efectividad que tiene el 
servicio de vitec, ya que en la actualidad cuenta con una cartera de 
clientes muy amplia. A través de la implementación del software 
para el control de Incidencias, mejoraría el compromiso gigantesco 
y el empeño para brindar los servicios de mesa de ayuda y Help 
desk con los usuarios de VITEC DEL PERÚ S.A.C.  
1.7 Hipótesis  
● Hipótesis General:  
El sistema web mejora el proceso de control de incidencias en la empresa 
VITEC DEL PERÚ S.A.C.  
● Hipótesis Específicas:  
  
❖ El sistema web aumenta el ratio de priorización de incidencias en 
el proceso de control de Incidencias en la Empresa VITEC DEL 
PERÚ S.A.C.  
❖ El sistema web aumenta el ratio de resolución de incidencias en el 
proceso de control de Incidencias en la Empresa VITEC DEL PERÚ 
S.A.C.   
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1.8 Objetivos  
● Objetivo General:  
Determinar la Influencia de un sistema web en el proceso de control de 
incidencias en la empresa VITEC DEL PERÚ S.A.C.  
● Objetivos Específicos:  
  
❖ Determinar la Influencia de un sistema web en el ratio de 
priorización de incidencias en el proceso de control de Incidencias 
en la Empresa VITEC DEL PERÚ S.A.C.  
  
❖ Determinar la Influencia de un sistema web en el ratio de resolución 
de incidencias en el proceso de control de Incidencias en la 


















CAPITULO II  
MÉTODO  
     
43  
2.1 Tipo de Investigación  
Según Carrazco Sergio (2009), “Una investigación aplicada se 
distingue por tener propósitos prácticos, inmediatos, bien definidos, es 
decir se investiga para actuar, transformar, modificar o producir cambios 
en un determinado sector de la realidad. Para realizar investigaciones 
aplicadas es muy importante contar con el aporte de las teorías científicas, 
que son producidas por la investigación básica y sustantiva.  
Una investigación experimental es; Un estudio de investigación en 
el que se manipulan deliberadamente una o más variables independientes 
(posibles causas), para analizar las consecuencias que la manipulación 
tiene sobre una o más variables dependientes (supuestos efectos), dentro 
de una situación de control para el investigador.”  
La investigación es de tipo aplicada - experimental porque se hace un 
experimento en el cual implica un antes y un después de una población o 
una muestra el cual busca analizar la consecuencia de la variable 
independiente (Sistema Web o Software), referente a la variable 
dependiente del estudio el cual es aplicar un cierto proceso que pueda dar 
una mejora a las estadísticas de la empresa o negocio, reduciendo costos 
y tiempo es así tal como el proceso de control de incidentes.  
  Diseño de Investigación  
        Ávila, señaló que:  
“En los diseños pre-experimentales se analiza una sola variable y 
prácticamente no existe ningún tipo de control. No existe la manipulación 
de la variable independiente ni se utiliza el grupo control. En una 
investigación pre-experimental no existe la posibilidad de comparación de 
grupos. Este tipo de diseño consiste en administrar un tratamiento o 
estímulo en la modalidad de solo post-prueba o en la pre-prueba.”  
El diseño pre- experimental que se visualizará en la presente 
investigación pretende controlar el proceso de control de incidencias en 
el área de soporte y Helpdesk de la empresa Vitec con un prueba previa 
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de las incidencias registradas y una prueba posterior con el mismo 
numero de pruebas pero en otro determinado tiempo.  
Figura 12: Diseño Pre - Experimental  
  
Donde:   
  O: es una medición a los sujetos de un grupo.  
  O1: Antes de aplicar el Sistema Web.  
  X: tratamiento, estímulo o condición experimental (Sistema Web).  
  O2: Después de aplicar el Sistema Web.  
2.2 Variables y Operacionalización  
      Definición Conceptual  
● Variable Independiente (V.I): Sistema Web  
  
Según Kappel Gerti (2006), “Es un sistema de software basado 
en tecnologías y estándar del mundo Wide Web Consortium (W3C - 
comunidad internacional que desarrolla estándares que aseguren el 
crecimiento de la Web a largo plazo) que proporciona recurso 
específicos web. tales como contenido y servicios a través de una 
interfaz de usuario, el navegador Web.”  
● Variable Dependiente (V.D): Proceso de Control de Incidencias  
  
Según Bon Jan (2008), “El proceso de Gestión de Incidencias es 
el proceso para hacer frente a todos los incidentes, lo que puede incluir 
fracasos, fallos, preguntas o consultas planteadas por usuarios 
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(generalmente con una llamada al Centro de Servicios al Usuario) o 
personal técnico o bien detectadas automáticamente por herramientas 
de monitorización de eventos y cuyo objetivo principal es volver a la 
situación normal lo antes posible y minimizar el impacto sobre los 
procesos de negocio.”  
Definición Operacional  
● Variable Independiente (V.I): Sistema Web  
Sistema Web que facilita el proceso de Gestión de Incidencias 
permitiendo registrar, categorizar, priorizar, diagnosticar y solucionar 
incidencias mediante información histórica de incidencias ocurridas en 
la empresa que utiliza tecnología basada en estándares de internet para 
su fácil acceso.  
● Variable Dependiente (V.D): Proceso de Control de Incidencias  
Es un conjunto de procesos y actividades que interactúan para 
realizar la gestión de incidencias, Inicia con una incidencia reportada por 
el usuario, se realiza un registro con detalles. Luego se asigna la 
incidencia al técnico especialista. Después de darle la solución 
correspondiente, el técnico ingresa el diagnóstico, recomendaciones y la 
solución que llevó a cabo. Una vez solucionada la incidencia se requiere 
conformidad del servicio por parte del usuario, si es conforme se cierra 
la incidencia, sino se realiza nuevamente el proceso hasta darle solución 
y cerrar dicho incidente. 
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Tabla 6: Operacionalización de Variables  







Sistema Web que facilita el proceso de  
Gestión de Incidencias permitiendo registrar, 
categorizar, priorizar, diagnosticar y  
solucionar incidencias mediante información 
histórica de incidencias ocurridas en la  
empresa que utiliza tecnología basada en 
estándares de internet para su fácil acceso  








Es un conjunto de procesos y actividades 
que interactúan para realizar el control de 
incidencias, Inicia con una incidencia  
reportada por el usuario, se realiza un  
registro con detalles. Luego se asigna la  
incidencia al técnico especialista. Después 
de darle la solución correspondiente, el 
técnico ingresa el diagnostico,  
recomendaciones y la solución que llevó a  
cabo. Una vez solucionada la incidencia se  
requiere conformidad del servicio por parte 
del usuario, si es conforme se cierra la  
incidencia, sino se realiza nuevamente el  
proceso hasta darle solución y cerrar dicho  
incidente  
PRIORIZACIÓN 
DE INCIDENCIAS  
Se priorizan las 
incidencias de  
acuerdo al nivel de 
impacto y  
Urgencia que 
tienen, para un 
mejor manejo.  







Se registra el 
procedimiento que  
se dio solución a 















Tabla 7: Determinación de Variables  




Priorizan las incidencias 
de acuerdo a una  
calificación previa  
realizada por el  
especialista junto con un 
nivel de impacto y  
urgencia que tienen, para 






 𝑅𝑃𝐼   
Donde:  
𝑅𝑃𝐼: Ratio de Priorización 
de Incidencias  
𝑁𝐼𝑃:  Número  de  
Incidencias Priorizadas  
𝑁𝑇𝐼: Número total de  
Incidencias   
CIERRE DE 
INCIDENCIAS  
Se registra el 
procedimiento que se dio  
solución a las incidencias 
ocurridas para posibles 









𝑅𝑅𝐼: Ratio de Resolución 
de Incidencias  
𝑁𝐼𝑆𝐿𝐴:  Número 
 de Incidencias 
 Resueltas 
cumpliendo las SLA 𝑁𝑇𝐼: 
Número total de  
Incidencias   
Fuente: Elaboración Propia  
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2.3 Población y Muestra  
Población  
En la tesis que se desarrolló para la compañía VITEC DEL PERÚ, 
ubicada en el distrito de Miraflores - Lima, al ser un proceso de control de 
incidencias, entonces por consiguiente el objetivo de estudio viene a tener 
un enfoque en los servicios e incidencias reportadas por los clientes 
mediante correos electrónicos, llamadas o atenciones presenciales que a 
su vez son registrados en el formulario de Google drive. (Ver Anexo 13).  
La población es estimada con respecto al mes de mayo del año 2017.   
“Se define a la población como una totalidad de elementos, sujetos 
y objetos que tienen las mismas características en común. La 
conceptualización de población es equivalente al de un conjunto, el cual 
es delimitado por el investigador, dependiendo de los criterios que el 
investigador vea relacionado o sea de ayuda en su investigación, se 
concluye que el tamaño de la población dependerá de la determinación 
del investigador que formule de acuerdo a su investigación.”2  
Tabla 8:Determinación de la Población  
Población  Tiempo  INDICADORES  
Es un total de 77 
incidencias las cuales 





resolución de  
Incidencias  




Fuente: Elaboración Propia  
En la Tabla N° 8 se muestra la población de 77 incidencias las cuales 
fueron ingresadas en el transcurso de 4 semanas, este periodo de 
tiempo es utilizado como medición para los dos diferentes indicadores de 
investigación que se dio a la tesis.  
 
2 VARGAS Sabadías, Antonio. Estadísticas descriptiva e inferencial. Castilla. España: Editorial 
Publicaciones Universidad de castilla - La mancha 1995. 576p.  
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Muestra  
“Cuando la población es muy pequeña y el error tolerado muy pequeño,   
prácticamente hay que tomar a toda o casi toda la población”3  
En la presente investigación se tomó en como muestra la totalidad de la 
población debido a que la población de la investigación es accesible y no 
es necesario extraer una muestra. Por lo tanto, la muestra es de 18 
reportes de incidencias diarias de lunes a viernes en el periodo de 18 días. 
Muestreo  
En este proyecto de investigación no se realizo un muestreo, ya que como 
la empresa es pequeña por ende aun no cuenta con una población amplia 
por lo que se opto por tomar toda la población de un determinado mes.  
2.4 Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos Validez y Confiabilidad.  
● Técnicas de Recolección de datos  
Las técnicas que se realizaron para la recolección de la información en la 
empresa VITEC DEL PERÚ S.A.C son:   
Entrevista:  
Se realizó una entrevista personal al gerente general de la compañía 
VITEC DEL PERÚ S.A.C (Ver Anexo N°8), mediante esta técnica se pudo 
definir la problemática de dicha empresa respecto a los servicios e 
incidencias que se realizaban a diario, conociéndose el problema crítico y 
sus posibles alternativas de solución.  
Ficha de Registros  
“La ficha de registro constituye uno de los métodos de registro y 
sistematización de observación directa más flexible y útil en la 
investigación de arquitectura toda vez que permite mantener un proceso 
 
3 MORALES, Pedro. Tamaño necesario de la muestra: ¿Cuántos sujetos necesitamos?. [en línea] [fecha de 




uniforme, ordenado y metódico de examinación, registro y activación de 
información”4  
Es toda la información relevante y referente a las incidencias y servicios 
realizados en la empresa VITEC DEL PERÚ S.A.C, los cual nos ayudará 
a evaluar los indicadores:  
  Ficha de registro número uno: Es el documento de registro para 
el indicador de ratio de priorización de incidencias.  
  Ficha de registro número dos: Es el documento de registro para 
el indicador de ratio de resolución de incidencias.  
Durante el desarrollo de la investigación, se ha realizado indistintas visitas 
a la compañia VITEC DEL PERÚ con la finalidad de analizar las fichas de 
registros de las incidencias obtenidas y brindadas por el área de sistemas, 
con esta información se realizó el documento original de Pre-test donde 
se analiza el ratio de Priorización de Incidencias durante un periodo de 4 
semanas las cuales fueron divididas en 18 registros. (Ver Anexo N°3). 
Por otro lado, también se realizó el documento original de Pre test para el 
ratio de Resolución de Incidencias durante un mes (Ver Anexo N°3).  
● Instrumento Formulario de Registros  
Toda la información sobre las incidencias y los servicios realizados por la 
empresa VITEC DEL PERÚ S.A.C se registran en un formulario de Google 
drive, así mismo se tomó la información necesaria para una evaluación a 
fondo de los posibles problemas que causan al no tener la información 
administrada como debe de ser, es por ello que este instrumento contiene 
la información, tanto para la prueba de pre-test como para la prueba del 
post-test de los indicadores, fue el instrumento más viable, más acorde, 
más congénito y analítico para el desarrollo de la  investigación y del 
software el cual dará una optimización a los procesos del negocio.. (Ver 
Anexo 14).  
 
4 BERNAL, Cesar. Metodología de la investigación: administración, economía, humanidades y ciencias 
sociales. 3ra ed. Bogotá D.C: Pearson Educación de Colombia Ltda, 2010. ISBN 978-958-699-128-5.   
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Tabla 9: Técnicas e Instrumentos  
Variable  Indicador  Técnica  Instrumento  
Proceso de Control de 
Incidencias  





registro de las  
incidencias de la 
empresa  





registro de las  
incidencias de la 
empresa  
Técnicas e Instrumentos de recolección de Datos  
  
● Validez y Confiabilidad  
  
  Validez de Instrumentos de datos  
“La Validez de un instrumento de medición se evalúa sobre la base 
de todos los tipos de evidencias. Cuanta mayor evidencia de validez de 
contenido, de validez de criterio y de validez de constructo tenga un 
instrumento de medición, este se acercará más a representar las variables 
que pretende medir”5  
Esta validez se realizo analizando los datos la cual mediante un 
instrumento (formato) brindado por la institución, este documento pide 
ciertos requisitos que se deben de cumplir y junto con ellos pasar por una 
evaluación de expertos, la evaluación tiene que ser mayor al 70% para 
que pueda ser aceptada, esta evaluación de expertos mide la variable a 






5 HERNÁNDEZ Sampieri. Roberto. Metodología de Investigación. México. D.F: MC Graw Hill 2010. 613 pp. 
ISBN: 9786071502917  
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Tabla 10: Validación de Instrumento, Ratio de Priorización de Incidencias  
 
N°  Experto  Porcentaje (%)  
1  Dr. Flores Masias, Edward Jose  85 %  
2  Mg. Vargas Huaman, Jhonatan Isaac  80%  
3  Mg. Chumpe Agesto, Juan Bruce  71%  
  
• En base a las preguntas establecidas para la validación del 
instrumento de recolección de datos del ratio de Priorización de 
incidencias, los expertos dieron conformidad de un porcentaje “Muy 
Bueno” y “Excelente”, ya que cumple con el diseño, está formado 
con un lenguaje apropiado, esta expresado en conducta 
observable, es adecuado al avance de la ciencia y tecnología, 
comprende los aspectos de cantidad y calidad, adecuado para 
valorar aspectos del sistema metodológico y científico, está basado 
en aspectos técnicos, científicos acordes a la tecnología adecuada, 
entre los índices, indicadores y dimensiones, responde el propósito 
del trabajador bajo los objetivos a lograr, el instrumento es 
adecuado al tipo de investigación.  
Fuente de Datos en Anexo (7).  
Tabla 11: Validación de Instrumento, Ratio de Resolución de Incidencias  
N°  Experto  Porcentaje (%)  
1  Dr. Flores Masias, Edward Jose  85 %  
2  Mg. Vargas Huaman, Jhonatan Isaac  80%  
3  Mg. Chumpe Agesto, Juan Bruce  71%  
Elaboración Propia  
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• En base a las preguntas establecidas para la validación del 
instrumento de recolección de datos del ratio de Resolución de 
incidencias, los expertos dieron conformidad de un porcentaje “Muy 
Bueno” y “Excelente”, ya que cumple con el diseño, ya que está 
formado con un lenguaje apropiado, esta expresado en conducta 
observable, es adecuado al avance de la ciencia y tecnología, 
comprende los aspectos de cantidad y calidad, adecuado para 
valorar aspectos del sistema metodológico y científico, está basado 
en aspectos técnicos, científicos acordes a la tecnología adecuada, 
entre los índices, indicadores y dimensiones, responde el propósito 
del trabajador bajo los objetivos a lograr, el instrumento es 
adecuado al tipo de investigación.  
       Fuente de datos en Anexos (7).  
Confiabilidad del instrumento  
Se da cuando la aplicación del instrumento de medición produce iguales 
resultados en la iteración de los mismos sujetos u objetos. En la 
investigación para la empresa VITEC DEL PERÚ S.A.C se aplicó el 
instrumento de recolección de datos para cada indicador (Ratio de 
priorización de incidencias, Ratio de resolución de incidencias.), para 
demostrar la confiabilidad de los instrumentos utilizados, se realizó un 
Test y Re-test del mes de abril y mayo en donde se puede visualizar la 
media de las incidencias realizadas para cada Indicador.  
Método de Test - Retest  
 “En este procedimiento un mismo instrumento de medición se aplica dos 
o más veces a un mismo grupo de personas, después de cierto periodo. 
Si la correlación entre los resultados de las diferencias aplicadas es 
altamente positiva, el instrumento se considera confiable […]. Si el periodo 
es largo y la variable susceptible de cambios, ello suele confundir la 
interpretación del coeficiente de fiabilidad obtenido por este 
procedimiento. Y si el periodo es corto, las personas pueden recordar 
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cómo respondieron en la primera aplicación del instrumento, para 
aparecer como más consistentes de lo que en realidad son.”6  
El metodo de antes y despues busca pruebas para demostrar la 
confiabilidad de los instrumentos que fueron utilizados en esta 
investigacion, dicho esto, se toma un tiempo determinado en la actualidad 
y el pasado y se compara; para asi ver si la prueba es viable, esto es 
comprendido en un determinado periodo que se establece en dichos 
instrumentos.  
Tabla 12: Método de Confiabilidad  
Escala  Nivel  
0.0 <  Sig.  < 0.20  Muy Bajo  
0.20 <  Sig.  < 0.40  Bajo  
0.40 <  Sig.  < 0.60  Regular  
0.60 <  Sig.  < 0.80  Aceptable  
0.80 <  Sig.  < 1.00  Elevado  
FUENTE: Guardia Olmos (2008)  
Se realizó las pruebas recolectando la informacion que se obtuvo de los 
instrumentos con una confiabilidad positiva, esta informacion es analizada 
en un software estadistico para un antes y un despues los cuales son 






6 HERNÁNDEZ, R y otros. op. cit., pp.301  
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Tabla 13:Test – Retest de Ratio de Priorización de Incidencias  
Correlaciones  
   
RPI_Test1  RPI_Test2  
RPI_Test1  Correlación de Pearson  1  ,708**  
Sig. (bilateral)    ,001  
N  18  18  
RPI_Test2  Correlación de Pearson  ,708**  1  
Sig. (bilateral)  ,001    
N  18  18  
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).  
  
Fuente: Elaboración Propia  
• En nuestra primera evaluacion para el primer indicador se obtuvo  
una confiabilidad positiva la cual es de 0.708 este numero tiene 
hacer Aceptable.  
Tabla 14: Test – Retest de Ratio de Priorización de Incidencias  
  
Correlaciones  
   
RRI_1  RRI_2  
RRI_1  Correlación de Pearson  1  ,744**  
Sig. (bilateral)    ,000  
N  18  18  
RRI_2  Correlación de Pearson  
Sig. (bilateral)  
N  





**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).  
  
Fuente: Elaboración Propia  
• En nuestra segunda evaluacion para el primer indicador se obtuvo una 






2.5 Métodos de Análisis de Datos  
  
En la presente investigación se analiza las observaciones que se 
realizaron en la empresa VITEC DEL PERÚ S.A.C en el proceso de 
control de incidencias. El método estadístico que se usará para la 
aprobación de las hipótesis es Distribución Normal o Prueba de 
Normalidad, cuya utilidad es apoyar a la toma de decisiones de las 
hipótesis en término de “Aceptación” o “Rechazo”.  
“El análisis de datos es la manipulación de hechos y números para lograr 
ciertas informaciones en donde se emplea técnica que ayudará a 
administrar y poder tomar decisiones”7   
Prueba de Normalidad  
Las pruebas de normalidad más usadas para comprobar la normalidad de 
cada una de las variables por separado, es la prueba de Shapiro Wilk que 
se interesa en conocer el grado de relación entre la distribución de una 
cantidad de valores de la muestra.   
Se Tiene:  
Si n > 50 -> Prueba de Kolmogorov Smirnov.  
Si n < 50 -> Prueba de Shapiro Wilk.   
En este caso la prueba de normalidad se realizó con una muestra de 18 
registros de incidencias, para los indicadores de ratio de priorización y 
ratio de resolución mediante la prueba de Shapiro Wilk, debido a que 
ambos indicadores trabajan en función a la muestra menor de 50 (n < 50). 
Definición de Variables  
● Ia: Indicador Propuesto medido antes del Sistema Web en el 
proceso de Control de Incidentes.  
 
7 NAGHI, Namuakforoosh, Mohammad. Metodología de la Investigación. México D.F. Editorial Limusa. 
2000.  
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● Id: Indicador Propuesto medido después del Sistema Web en el 
proceso de Control de Incidentes.  
  
  Prueba de Hipótesis  
Hipótesis General:  
El sistema web mejora el proceso de Control de incidencias en la 
empresa VITEC DEL PERÚ S.A.C.  
    H1: Ratio de Priorización de Incidencias  
● H0: El sistema web no disminuye el Ratio de Priorización 
de Incidencias en el proceso de Control de Incidencias de 
la empresa VITEC DEL PERÚ S.A.C.   
  
            H0: Id =< la   
  
● Ha: El sistema web disminuye el Ratio de Priorización de 
Incidencias en el proceso de Control de Incidencias de la 
empresa VITEC DEL PERÚ S.A.C.  
  
            Ha: Id > la  
  
 H2: Ratio de Resolución de Incidencias    
● H0: El Sistema web no incrementa el Ratio de Resolución 
de Incidencias en el proceso de Control de Incidencias de 
la empresa VITEC DEL PERÚ S.A.C.  
  
            H0: Id =< la  
● Ha: El sistema web disminuye el Ratio de Resolución de 
Incidencias en el proceso de Control de Incidencias de la 
empresa VITEC DEL PERÚ S.A.C.  
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            Ha: Id > la  
  Nivel de Significancia  
“No hay existencia de algún estándar que permita dar un nivel de 
significancia exclusivo para comprobar la hipótesis, en otros casos se usa 
el 5%, aunque frecuentemente se una el nivel de significancia del 1%”8.  
         X = 5% (error)  
  Nivel de Confiabilidad  
 El nivel de confianza es simbolizado como la parte adicional de la 
probabilidad de error en la apreciación. Este nivel es representado por 1 - 
X.  
  
            1 - X = 0.95 = 95%  
    
Estadística de Prueba  
       
Donde:  X = Media 
Muestral µ = Media 
Poblada σ = Desviación 
estándar n = Tamaño de la 
muestra Región de 
Rechazo La región de 
 
8 LEVIN, Richard y RUBIN, David. Estadísticas para administración y economía. Séptima edición. México. 
2004. ISBN: 9702604974.  
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rechazo Z=Zx donde Zx 
es tal que   
P[Z>Zx] = 0.05, donde  
Zx = Valor tabular  




Figura 14:Promedio  
  
Desviación Estándar  
Figura 15:Desviación Estándar  




2.6 Aspectos Éticos  
En esta tesis se puede reflejar los principales criterios que fueron 
brindados por la institución Cesar Vallejo, la investigación es de tipo 
cuantitativa por lo que debe ser medida para su total confiabilidad. Al 
mismo tiempo se analizó y cumplió todos los puntos establecidos por las 
normas que se requieren imponer en la investigación; esto incluye la 
información bibliográfica la cual es de mucha importancia ya que hace 
referente a todos los autores que fueron citados en esta tesis, así como 
sus editoriales, publicaciones, versiones, paginaciones y lo mas 
importante que viene hacer los derechos del autor.  
La información que contiene este proyecto de investigación es 
brindada por la empresa VITEC DEL PERÚ S.A.C. y solo son para el uso 
del desarrollo de la tesis en mención, es por eso que se desarrollara los 
instrumentos de recolección de datos con el fin de tener la mayor 
información correcta y confiable, así como el proceso de revisión de juicios 
de expertos para validar dichos instrumentos correspondientes a la 
investigación.   
Por otra parte, se respetaron las horas de trabajo en la empresa 
VITEC DEL PERÚ S.A.C. para que no se viera afectado al momento de 
la recolección de datos por parte mía, previa cita con el Gerente General 
y la Administradora.  
   
       
     




















CAPITULO III   
RESULTADOS  
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1. Descripción de los Resultados  
Esta investigación fue realizada en dos diferentes etapas; en las cuales 
fueron definidos los objetivos e hipótesis que darán la respuesta a esta 
investigación, el diseño es pre – experimental. En la etapa uno se realiza 
la prueba del antes y después; es decir, se realiza el análisis de la 
información recolectada por los instrumentos y aplicada a cada indicador 
antes de implementar el software y después de implementar nuevamente 
el software, estos indicadores hacen alusión a los reportes que mostraran 
el nivel en el que se encuentra el proceso de control de incidentes en la 
compañía Vitec.  
La información analizada hecha en las pruebas, fueron ingresadas en el 
software estadístico mas conocido como SPSS, a fin de mostrar 
resultados positivos y de mejora comparando un antes y un después; 
estos datos también sirven para determinar la viabilidad de dicha 
información y así poder llegar a la hipótesis, sobre si este trabajo de 
investigación aprueba o niega dicha hipótesis aplicada.  
2. Análisis Descriptivo  
En mi tesis aplica la implementación de software para poder analizar los 
indicadores de Ratio de Priorizacion y Ratio de Resolución de las 
incidencias obtenidas en el mes de Mayo y Junio en la empresa Vitec del 
Perú S.A.C, en esta parte de la investigación de realiza un pre test con la 
finalidad de ubicar las principales condiciones de los indicadores, luego 
de eso se realiza nuevamente el post test para visualizar cuanto fue la 
diferencia, todos estos resultados son prueba de dichos análisis los cuales 
son vistos en las siguientes tablas N° 15 y 16.  
• Indicador Ratio de Priorización de Incidencias  
  
Los resultados descriptivos del Ratio de Priorización de Incidencias 





Tabla 15: Estadístico Descriptivo  
Medidas descriptivas del Ratio de Priorización de Incidencias en el 
proceso de control de Incidencias antes y después de implementar 
el Sistema Web  
  
Estadísticos Descriptivos  
   N  Mínimo  Máximo  Media  Desviación Estándar  
RPI_PreTest  18  0.00  .80  .5372  .20917  
RPI_PostTest  18  0.67  1.00  .9078  .13606  
Elaboración Propia  
En el caso del Ratio de Priorización de Incidencias en el proceso 
de control de Incidencias, en el pre-test se obtuvo un valor de 
53.72%, mientras que en el post-test fue de 90.78 % tal como se 
aprecia en la figura 15; esto indica una gran diferencia antes y 
después de la implementación del Sistema Web; así mismo, el 
Ratio de Priorización de Incidencias mínimo fue del 0% antes, y 
67% (Ver Tabla 15) después de la implementación del Sistema 
Web.   
En cuanto a la dispersión del Ratio de Priorización de Incidencias, 
en el pre-test se tuvo una variabilidad de 20.91%; sin embargo, en 
el post-test se tuvo un valor de 13.60%.  
Figura 16: Pre test vs Post Test  
Ratio de Priorización de incidencias antes y después de 
implementado el Sistema Web.  
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Elaboración Propia  
• Indicador Ratio de Resolución de Incidencias  
  
Los resultados descriptivos del Ratio de Resolución de Incidencias 
de estas medidas se observan en la Tabla 16.  
Tabla 16: Estadístico Descriptivo  
Medidas descriptivas del Ratio de Resolución de Incidencias en el 
proceso de control de Incidencias antes y después de implementar 
el Sistema Web  
 Estadísticos Descriptivos  
   N  Mínimo  Máximo  Media  Desviación Estándar  
RRI_PreTest  18  .25  0.75  .4989  .17170  
RRI_PostTest  18  .50  1.00  .8139  .16468  
Elaboración Propia  
  
En el caso del Ratio de Resolución de Incidencias en el proceso de 
control de Incidencias, en el pre-test se obtuvo un valor de 49.89%, 
mientras que en el post-test fue de 81.39% tal como se aprecia en 
la figura 16; esto indica una gran diferencia antes y después de la 

















Resolución de Incidencias mínimo fue del 25% antes, y 50% (Ver 
Tabla 16) después de la implementación del Sistema Web.   
En cuanto a la dispersión del Ratio de Resolución de Incidencias, 
en el pre-test se tuvo una variabilidad de 17.17%; sin embargo, en 
el post-test se tuvo un valor de 16.46%.  
Figura 17: Pre Test vs Post Test  
Ratio de Resolución de incidencias antes y después de 
implementado el Sistema Web.  
  
 
Elaboración Propia.  
3. Análisis Inferencial   
  
Prueba de Normalidad   
  
Se procedió a realizar las pruebas de normalidad para los indicadores de 
Ratio de Priorización de Incidencias y el Ratio de Resolución de 
Incidencias a través del método Shapiro-Wilk, debido a que el tamaño de 
nuestra muestra estratificada está conformado por 18 fichas registros y es 
menor a 50, tal como lo indica Hernández, Fernández y Baptista (2006, p. 
















en el software estadístico SPSS 23.0, para un nivel de confiabilidad del 
95%, bajo las siguientes condiciones:   
  
Si:   
Sig. < 0.05 adopta una distribución no normal.   
Sig. ≥ 0.05 adopta una distribución normal.  
Dónde:   
Sig. : P-valor o nivel crítico del contraste.   
Los resultados fueron los siguientes:  
  
 •  Indicador Ratio de Priorización de Incidencias  
  
Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipótesis; los datos fueron 
sometidos a la comprobación de su distribución, específicamente si 
los datos del Ratio de Priorización de Incidencias contaban con 
distribución no normal.  
  
Tabla 17: Prueba de Normalidad  
  
Prueba de normalidad del Ratio de Priorización de Incidencias antes  
y después de implementado el Sistema Web  
  
   Shapiro - Wilk  
   Estadístico  gl  Sig  
RPI_PreTest  0.862  18  0.013  
RPI_PostTest  0.651  18  0.000  
  
Como se muestra en la Tabla 17 los resultados de la prueba indican 
que el Sig. del Ratio de Priorización en el proceso de control de 
Incidencias en el Pre Test fue de 0.013, cuyo valor es menor que 0.05. 
Por lo tanto, el Índice del Ratio de Priorización se distribuye no 
normalmente. Los resultados de la prueba del Post-Test indican que 
el Sig. del Ratio de Priorización de incidencias fue de 0.000, cuyo valor 
es menor que 0.05, por lo que indica que el Ratio de Priorización se 
67  
distribuye no normalmente. Lo que confirma la distribución no normal, 
se puede apreciar en las Figuras 17 y 18.  
Figura 18: Histograma RPI - Pre Test  
Prueba de normalidad del Ratio de Priorización de incidencias antes 
de implementado el Sistema Web  
    
  
  
Elaboración Propia  
  
Figura 19: Histograma RPI - Post Test  
Prueba de normalidad del Ratio de Priorización de incidencias después 





Elaboración Propia  
  
 •  Indicador Ratio de Resolución de Incidencias  
  
Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipótesis; los datos fueron 
sometidos a la comprobación de su distribución, específicamente si 
los datos del Ratio de Resolución de Incidencias contaban con 
distribución no normal.  
Tabla 18: Prueba de Normalidad  
Prueba de normalidad del Ratio de Resolución de Incidencias antes y 
después de implementado el Sistema Web  
  
   Shapiro-Wil k   
   Estadístico  gl  Sig.  
RRI_PreTest  0.885  18  0.031  
RRI_PostTest  0.829  18  0.004  
  
Como se muestra en la Tabla 18 los resultados de la prueba indican 
que el Sig. del Ratio de resolución en el proceso de control de 
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Incidencias en el PreTest fue de 0.031, cuyo valor es menor que 0.05. 
Por lo tanto, el Índice de Ratio de Resolución se distribuye no 
normalmente. Los resultados de la prueba del Post-Test indican que 
el Sig. del Ratio de resolución de incidencias fue de 0.004, cuyo valor 
es menor que 0.05, por lo que indica que el Ratio de resolución se 
distribuye no normalmente. Lo que confirma la distribución no normal, 
se puede apreciar en las Figuras 19 y 20.  
Figura 20: Histograma RRI - Pre Test  
Prueba de normalidad del Ratio de Resolución de incidencias antes  
de implementado el Sistema Web  
  
  
Elaboración Propia  
  
Figura 21: Histograma RRI - Post Test  
Prueba de normalidad del Ratio de resolución de incidencias después de 




Elaboración Propia  
4. Prueba de Hipótesis  
  
Hipótesis de Investigación 1:  
  
• H1: El sistema web mejora el Proceso de Control de incidencias en 
la empresa VITEC DEL PERÚ S.A.C  
• Indicador: Ratio de Priorización de Incidencias  
  
Hipótesis Estadística  
  
Definiciones de Variables:  
  
• la: Ratio de Priorización de Incidencias antes de usar el Sistema 
Web.  
• ld: Ratio de Priorización de Incidencias después de usar el Sistema 
Web.  
  
H0: El sistema web no incrementa el índice de Ratio de Priorización del  
Proceso de Control de Incidencias en la Empresa Vitec S.A.C en el año  
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2018.  
H0: la >= ld  
  
El indicador sin el Sistema Web es mejor que el indicador con el Sistema 
Web.  
  
HA: El sistema Web incrementa el Ratio de Priorización de Incidencias 
del Proceso de Control de Incidencias en la Empresa Vitec S.A.C en el 
año 2018.  
  
HA: la < ld  
  
El indicador con el Sistema Web es mejor que el indicador sin el Sistema 
Web.  
  
En la Figura 21, el Ratio de Priorización de Incidencias (Pre Test), es de  
53.72% y el Post Test es 85.06%.  
  



















 Se concluye de la Figura 21 que existe un incremento en el Ratio de Priorización 
de Incidencias, el cual se puede verificar al comparar las medias respectivas, 
que asciende de 53.72% al valor de 90.78%.    
En cuanto al resultado del contraste de hipótesis se aplicó la Prueba de 
Wilconxon, debido a que los datos obtenidos durante la investigación (Pre-Test 
y Post-Test) su Distribución es no normal. El valor de Z contraste es de -3.627, 
el cual es claramente menor que -1.96. (Ver tabla 19)  
Tabla 19: Prueba de Wilconxon – RPI  
Prueba de Wilconxon para el Ratio de Priorización de Incidencias en el Proceso 
de control de incidencias antes y después de implementado el Sistema Web.  
   
RIP_POST -  
RPI_TEST  
Z  -3,627b  
Sig. asintótica (bilateral)  
.000  
  
En la Tabla N° 19 se observa que el nivel de significancia es de 0.000. Por lo 
tanto, es menor de 0.05.  
Entonces se rechaza la Hipótesis nula, asentando la Hipótesis alterna con un 
95% de confianza. Además, el valor Z obtenido como se muestra en la Figura  
22, se ubica en la zona de rechazo. Por lo tanto, El Sistema Web incrementa el 
Ratio de Priorización de Incidencias en el Proceso de Control de Incidencias en 













Elaboración Propia  
  
Hipótesis de Investigación 2:  
  
• H1: El sistema web mejora el Proceso de Control de incidencias en 
la empresa VITEC DEL PERÚ S.A.C  
• Indicador: Ratio de Resolución de Incidencias  
  
Hipótesis Estadística  
  
Definiciones de Variables:  
  
• la: Ratio de Resolución de Incidencias antes de usar el Sistema 
Web.  
• ld: Ratio de Resolución de Incidencias después de usar el Sistema 
Web.  
  
H0: El sistema web no incrementa el índice de Ratio de Resolución del 
Proceso de Control de Incidencias en la Empresa Vitec S.A.C en el año 
2018.  







95 %   
Z= - 3.627   
REGION DE  
RECHAZO   
Z<= - 1.96   
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El indicador sin el Sistema Web es mejor que el indicador con el Sistema 
Web.  
  
HA: El sistema Web incrementa el Ratio de Resolución de Incidencias 
del Proceso de Control de Incidencias en la Empresa Vitec S.A.C en el 
año 2018.  
  
HA: la < ld  
  
El indicador con el Sistema Web es mejor que el indicador sin el Sistema 
Web.  
En la Figura 23, el Ratio de Resolución de Incidencias (Pre Test), es de 49.89% 
y el Post Test es 90.78%.  
  
Figura 24: Pre Test vs Post Test (Ratio de Resolución)  
 
  
 Se concluye de la Figura 23 que existe un incremento en el Ratio de Resolución 
de Incidencias, el cual se puede verificar al comparar las medias respectivas, 
que asciende de 49.89% al valor de 81.39%.    
En cuanto al resultado del contraste de hipótesis se aplicó la Prueba de 
















y Post-Test) su distribución es no normal. El valor de Z contraste es de -3.244, el 
cual es claramente menor que -1.96. (Ver tabla 20)  
Tabla 20:Prueba de Wilconxon – RRI  
Prueba de Wilconxon para el Ratio de Resolución de Incidencias en el Proceso 
de control de incidencias antes y después de implementado el Sistema Web.  
   RRI_POST - RRI_TEST  
Z  -3,244b  
Sig. asintótica (bilateral)  
.001  
  
En la Tabla N° 20 se observa que el nivel de significancia es de 0.001. Por lo 
tanto, es menor de 0.05.  
Entonces se rechaza la Hipótesis nula, asentando la Hipótesis alterna con un  
95% de confianza. Además, el valor Z obtenido como se muestra en la Figura  
24, se ubica en la zona de rechazo. Por lo tanto, El Sistema Web incrementa el 
Ratio de Resolución de Incidencias en el Proceso de Control de Incidencias en 
la Empresa Vitec del Perú S.A.C.  
Figura 25: Prueba de Wilconxon – Ratio de Resolución de Incidencias  
 
  
Elaboración Propia  
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CAPITULO IV  
DISCUSIÓN  
     














En relación a los resultados obtenidos en la investigación, se realiza un análisis 
sobre el ratio de resolución y el ratio de priorización de incidencias 
incorrectamente para el proceso de Control de incidencias en el área de sistemas 
de la empresa VITEC DEL PERÚ S.A.C  
1. Para el Ratio de Resolución de Incidencias se obtuvo una media de 
49.89% como resultado del Pre-Test, sin embargo, luego de la 
implementación del Sistema, la Prueba alcanzo una media de 81.39%, 
existiendo un aumento de 31.50% a favor.  
Está en concordancia con los resultados obtenidos en la investigación 
realizada por Erick Alexander Escobedo Pinco, en el año 2017 con la tesis 
titulada “Sistema Web para el Proceso de Gestión de Incidencias  
Informáticas en la Empresa Teleatento Perú S.A.C”, donde se observa 
que el ratio de Resolución de incidencia incrementa a un 45.78%. Por 
consiguiente, la referencia contribuye a afirmar que el uso de una 
herramienta incrementa significativamente el ratio de resolución de 
incidencias.  
  
2. Para el Ratio de Priorización de Incidencias se obtuvo una media de 
53.72% como resultado del Pre-Test, sin embargo, luego de la 
implementación del Sistema, la Prueba alcanzo una media de 90.78%, 
existiendo un aumento de 37.06% a favor.  
Está en concordancia con los resultados obtenidos en la investigación 
realizada por Alex Fidel Pantoja Meléndez, en el año 2017 con la tesis 
titulada “Influencia de un sistema web para proceso de gestión de 
incidencias de la empresa CELER S.A.C”, donde se observa que el ratio 
de Priorización de incidencia incrementa a un 54.91%.  
Por consiguiente, la referencia contribuye a afirmar que el uso de una 
herramienta incrementa significativamente el ratio de Priorización de 
incidencias.  
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Conclusiones  
En la investigación se concluye lo siguiente:  
1. Se concluye que la ratio de resolución de incidencias para el proceso de 
gestión de incidencias en el área de sistemas de la empresa Vitec del Perú 
S.A.C, tuvo como resultado en la medición del pre – test 48% y con la 
implementación del sistema web para el proceso en estudio, se alcanzó 
una medición de 81%, entonces podemos decir que con el uso de la 
herramienta se observó un incremento del 33%, afirmando la hipótesis de 
que el sistema web aumenta el ratio de resolución de incidencias.  
  
2. Se concluye que la ratio de priorización de incidencias para el proceso de 
gestión de incidencias en el área de sistemas de la empresa Vitec del Perú 
S.A.C, tuvo como resultado en la medición del pre – test 55% y con la 
implementación del sistema web para el proceso en estudio, se alcanzó 
una medición de 91%, entonces podemos decir que con el uso de la 
herramienta se observó un incremento del 36%, afirmando la hipótesis de 
que el sistema web aumenta el ratio de priorización de incidencias.  
  
3. Finalmente, después de la realización del proyecto de investigación y 
obteniendo los resultados de los indicadores en estudio, podemos decir 
que se cumplió con lo esperado, afirmando que un sistema web influye 
favorablemente en la mejora del proceso de control de incidencias de la 
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1. Toda empresa debe estar en constante evolución es por eso que se da la 
recomendación para los analistas y técnicos que laboren en la compañía 
Vitec, a que realicen sus capacitaciones en base a los procesos 
establecidos y definidos en el software para un mejor manejo de 
información.  
  
2. Todo software debe tener versiones con optimizaciones para futuras 
evoluciones en las distintas áreas de las empresas, es por eso que se 
recomienda un modulo que va de la mano con el proceso de control de 
incidencias en cuál es la gestión de conocimientos, a fin de registrar las 
soluciones ya existentes y relevantes en los procesos de dicha empresa.  
    
3. La compañía Vitec del Perú S.A.C debe invertir en las tecnologías facilitar 
los procesos, como comprar un dominio propio, administrar las cuentas 
de los usuarios, crear políticas de seguridad, softwares que se acoplen a 
los procesos establecidos, entre otros.  
  
4. Siempre se puede realizar una retroalimentación de los errores que no se 
deben repetir en la empresa, para eso existen diversas modalidades, una 
de ellas es realizar encuestas de satisfacción a las compañías que se les 
da el servicio para así conocer sus necesidades e incertidumbres.  
  
5. La empresa Vitec debe manejar un presupuesto anual a la mejora de su 
software, ya que este se complementa con muchos otros procesos los 
cuales mejoran el rendimiento de la empresa; tanto como la gestión de 
problemas, la gestión de riesgos, entre otros.  
  
6. Cada cierto periodo debe realizarse una optimización al software a fin de 
que este no contenga errores y siga realizando el flujo correcto para el 
que fue creado.  
  
7. El proceso de gestión de incidencias es un proceso que toda entidad 
debería dar prioridad ya que con ayuda de una correcta gestión se puede 
mitigar los problemas críticos y así puedan brindar un mejor servicio tanto 
para las personas que lo usan como para los usuarios finales.  
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ANEXOS  




Anexo 1: Matriz de Consistencia  
  Matriz de Consistencia   
PROBLEMAS  OBJETIVOS  HIPÓTESIS  
OPERALIZACIÓN DE VARIABLES   
VARIABLE  DIMENSIÓN  INDICADOR  METODOLOGÍA  
General  General  General  Independiente  




Diseño de la  
Investigación: Pre - 
Experimental.  





Fichas de Registro.  
¿De qué manera influye un  
Sistema Web para el proceso 
de Control de Incidencias en  
la empresa VITEC DEL PERU 
SAC?  
Determinar la Influencia de un 
sistema web en el proceso de 
control de incidencias en la 
empresa VITEC DEL PERÚ 
S.A.C.  
El sistema web mejora el 
proceso de control de  
incidencias en la empresa 
VITEC DEL PERÚ S.A.C.  
Sistema Web  
Específicos  Específicos  Específicos  Dependiente  
Priorización de 
Incidencias  
Ratio de  
Priorización de 
Incidencias  
¿De qué manera Influye un 
sistema web en el Ratio de  
Priorización de Incidencias 
para el proceso de control de 
incidencias de la empresa  
VITEC DEL PERÚ S.A.C?  
Determinar la Influencia de un 
sistema web en el ratio de  
priorización de incidencias en 
el proceso de control de 
Incidencias en la Empresa 
VITEC DEL PERÚ S.A.C.  
El sistema web aumenta el 
ratio de priorización de  
incidencias en el proceso de 
control de Incidencias en la  
Empresa VITEC DEL PERÚ 
S.A.C.  
Proceso de Control de 
Incidencias  
¿De qué manera Influye un 
sistema web en el Ratio de  
Resolución de Incidencias 
para el proceso de control de 
incidencias de la empresa  
VITEC DEL PERÚ S.A.C?  
Determinar la Influencia de un 
sistema web en el ratio de  
resolución de incidencias en el 
proceso de control de 
Incidencias en la Empresa 
VITEC DEL PERÚ S.A.C.  
El sistema web aumenta el 
ratio de resolución de  
incidencias en el proceso de 
control de Incidencias en la  








Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo 2: Ficha Técnica - Instrumento de Recolección de Datos  
  
  
Autor:  Eder Garrido Mestanza  
Nombre del 
Instrumento:  
Ficha de Registro  
Lugar:  Vitec del Perú S.A.C  
Fecha de aplicación:  02 de abril del 2018  
Objetivo:  
Determinar la Influencia de un sistema web en el proceso de gestión de 
incidencias en la empresa VITEC DEL PERÚ S.A.C en el 2017  
Tiempo de duración:  18 días (de lunes a viernes) dentro de 4 semanas  
Elección de técnica de instrumentos   
_______________________________________________________________________________  
Variable                                               Técnica                                         Instrumento   
_______________________________________________________________________________  
Variable  
Dependiente  Fichaje                                            Ficha de Registro  
Proceso de Gestión  
de Incidencias  
   
_______________________________________________________________________________  
Variable Independiente  ________________                              _________________  
 Sistema Web     
_______________________________________________________________________________ 












Anexo 3: Instrumentos de Investigación  
• Ratio de Priorización de Incidencias.  
Ficha de Registro  
Observador: Eder Garrido Mestanza  
    
Compañía: VITEC DEL PERÚ S.A.C.  
Ubicación de la Institución: Calle Víctor Larco 
Herrera # 181 - Miraflores  
Proceso Observado: Proceso de Control de  
Incidencias  
Indicador Observado: Priorización de Incidencias  
Periodo de Inicio: 01/05/2017  Periodo de Fin: 30/05/2017  
Titulo de la Investigación: Sistema web para el proceso de Gestión de Incidencias de la Empresa VITEC DEL 
PERÚ S.A.C  
Ítem  Fecha  
NIP(Número de Incidencias 
Priorizadas)  
Media Estratificada  
  
de NTI (Número Total 
de Incidencias)  
% RPI (Ratio de Priorización de  
  
Incidencias)  
1  2/05/2017  2  4  50%  
2  3/05/2017  0  2  0%  
3  4/05/2017  2  4  50%  
4  5/05/2017  1  3  33%  
5  8/05/2017  3  5  60%  
6  9/05/2017  2  4  50%  
7  10/05/2017  2  3  67%  
8  11/05/2017  2  4  50%  
9  12/05/2017  1  4  25%  
10  15/05/2017  2  3  67%  
11  16/05/2017  2  3  67%  
12  17/05/2017  2  3  67%  
13  18/05/2017  2  3  67%  
14  22/05/2017  3  4  75%  
15  24/05/2017  4  5  80%  
16  26/05/2017  2  3  67%  
17  29/05/2017  2  3  67%  
18  30/05/2017  1  4  25%  
Total  35  64  55%  
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• Ratio de Resolución de Incidencias.  
Ficha de Registro  
Observador: Eder Garrido Mestanza  
 
Compañía: VITEC DEL PERÚ S.A.C.  
Ubicación de la Institución: Calle Víctor Larco Herrera # 181 -  
Miraflores  
Proceso Observado: Proceso de Control de Incidencias  
Indicador Observado: Resolución de Incidencias  
Periodo de Inicio: 01/05/2017  Periodo de Fin: 30/05/2017  
Titulo de la Investigación: Sistema web para el proceso de Gestión de Incidencias de la Empresa VITEC DEL PERÚ 
S.A.C  
Ítem  Fecha  
NISLA (Número de  
Incidencias Resueltas 
cumpliendo los SLA)   
Media  
Estratificada de  
NTI (Número  
Total de  
Incidencias)  
% RPI (Ratio de Priorización 
de Incidencias)  
1  2/05/2017  1  4  25%  
2  3/05/2017  1  2  50%  
3  4/05/2017  1  4  25%  
4  5/05/2017  2  3  67%  
5  8/05/2017  2  5  40%  
6  9/05/2017  2  4  50%  
7  10/05/2017  1  3  33%  
8  11/05/2017  3  4  75%  
9  12/05/2017  2  4  50%  
10  15/05/2017  1  3  33%  
11  16/05/2017  2  3  67%  
12  17/05/2017  2   3  67%  
13  18/05/2017  2  3  67%  
14  22/05/2017  2  4  50%  
15  24/05/2017  2  5  40%  
16  26/05/2017  2  3  67%  
17  29/05/2017  2  3  67%  
18  30/05/2017  1  4  25%  
Total  31  64  48%  
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Anexo 4: Ficha Test - Retest  
Ficha Test – Retest – RPI  
Datos Generales  Tiempos  
Investigador:  Eder Garrido Mestanza  
Test - Retest  Institución Investigada:  Vitec del Perú S.A.C  
Observación:  Ratio de Priorización de Incidencias  
N°  
Periodo  





Total de  
Incidencias  
(NTI)  
Ratio de  
Priorización de  
Incidencias (RPI)  
Abril  Mayo  Abril  Mayo  Abril  Mayo  Abril  Mayo  
1  1/04/2017  2/05/2017  
2  2  4  4  50%  50%  
2  2/04/2017  3/05/2017  
1  0  3  2  33%  0%  
3  5/04/2017  4/05/2017  
1  2  2  4  50%  50%  
4  6/04/2017  5/05/2017  
2  1  4  3  50%  33%  
5  7/04/2017  8/05/2017  
3  3  5  5  60%  60%  
6  8/04/2017  9/05/2017  
2  2  5  4  40%  50%  
7  9/04/2017  10/05/2017  
2  2  3  3  67%  67%  
8  12/04/2017  11/05/2017  
2  2  3  4  67%  50%  
9  13/04/2017  12/05/2017  
1  1  3  4  33%  25%  
10  14/04/2017  15/05/2017  
1  2  2  3  50%  67%  
11  15/04/2017  16/05/2017  
2  2  3  3  67%  67%  
12  16/04/2017  17/05/2017  
2  2  3  3  67%  67%  
13  19/04/2017  18/05/2017  
2  2  3  3  67%  67%  
14  20/04/2017  22/05/2017  
3  3  4  4  75%  75%  
15  21/04/2017  24/05/2017  
5  4  7  5  71%  80%  
16  22/04/2017  26/05/2017  
1  2  3  3  33%  67%  
17  23/04/2017  29/05/2017  
2  2  4  3  50%  67%  
18  26/04/2017  30/05/2017  
1  1  3  4  33%  25%  
Total: RPI = NIP/NTI *100  
35  35  64  64  55%  55%  
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Ficha Test – Retest – RRI  
Datos Generales  Tiempos  
Investigador:  Eder Garrido Mestanza  
Test - Retest  Institución Investigada:  Vitec del Perú S.A.C  
Observación:  Ratio de Resolución de Incidencias  
N°  
Periodo  




SLA (NISLA)  
Número  
Total de  
Incidencias  
(NTI)  
Ratio de  
Resolución de  
Incidencias  
(RRI)  
Abril  Mayo  Abril  Mayo  Abril  Mayo  Abril  Mayo  
1  1/04/2017  2/05/2017  
1  
1  4  4  25%  25%  
2  2/04/2017  3/05/2017  
1  1  3  2  33%  50%  
3  5/04/2017  4/05/2017  
1  1  2  4  50%  25%  
4  6/04/2017  5/05/2017  
2  2  4  3  50%  67%  
5  7/04/2017  8/05/2017  
2  2  5  5  40%  40%  
6  8/04/2017  9/05/2017  
2  2  5  4  40%  50%  
7  9/04/2017  10/05/2017  
1  1  3  3  33%  33%  
8  12/04/2017  11/05/2017  
2  3  3  4  67%  75%  
9  13/04/2017  12/05/2017  
1  2  3  4  33%  50%  
10  14/04/2017  15/05/2017  
1  1  2  3  50%  33%  
11  15/04/2017  16/05/2017  
2  2  3  3  67%  67%  
12  16/04/2017  17/05/2017  
2  2  3  3  67%  67%  
13  19/04/2017  18/05/2017  
2  2  3  3  67%  67%  
14  20/04/2017  22/05/2017  
2  2  4  4  50%  50%  
15  21/04/2017  24/05/2017  
2  2  7  5  29%  40%  
16  22/04/2017  26/05/2017  
2  2  3  3  67%  67%  
17  23/04/2017  29/05/2017  
2  2  4  3  50%  67%  
18  26/04/2017  30/05/2017  
1  1  3  4  33%  25%  
Total: RRI = NISLA/NTI *100  29  
31  64  64  45%  48%  
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Anexo 5: Base de Datos Experimental – Pre Test Post Test  
  
  Ratio de Priorización de Incidencias  Ratio de Resolución de Incidencias  







,00  1,00  ,50  ,80  
3  
,50  ,67  ,25  ,67  
4  
,33  1,00  ,67  ,67  
5  
,60  1,00  ,40  1,00  
6  
,50  1,00  ,50  1,00  
7  
,67  ,67  ,33  ,67  
8  
,50  ,75  ,75  ,75  
9  
,25  1,00  ,50  1,00  
10  
,67  ,75  ,33  ,75  
11  
,67  1,00  ,67  ,50  
12  
,67  1,00  ,67  1,00  
13  
,67  ,75  ,67  ,75  
14  
,75  1,00  ,50  1,00  
15  
,80  1,00  ,40  1,00  
16  
,67  1,00  ,67  ,67  
17  
,67  ,75  ,67  ,75  
18  
,25  1,00  ,25  1,00  






• Formulario de Ratio de Priorización de Incidencias – Post Test  
Ficha de Registro  
Observador: Eder Garrido Mestanza  
 
Compañía: VITEC DEL PERÚ S.A.C.  
Ubicación de la Institución: Calle Víctor Larco Herrera #  
181 - Miraflores  
Proceso Observado: Proceso de Gestión de Incidencias  
Indicador Observado: Priorización de Incidencias (RPI)  
Periodo de Inicio: 01/05/2018  Periodo de Fin: 30/05/2018  
Titulo de la Investigación: Sistema web para el proceso de Gestión de Incidencias de la Empresa VITEC DEL 
PERÚ S.A.C  
Ítem  Fecha  
NIP(Número de Incidencias 
Priorizadas)  
Media  
Estratificada de  
NTI (Número  
Total de  
Incidencias)  
% RPI (Ratio de Priorización 
de Incidencias)  
1  1/05/2018  3  3  100%  
2  2/05/2018  5  5  100%  
3  3/05/2018  2  3  66.67%  
4  4/05/2018  3  3  100%  
5  7/05/2018  3  3  100%  
6  9/05/2018  4  4  100%  
7  11/05/2018  2  3  66.67%  
8  14/05/2018  3  4  75%  
9  15/05/2018  3  3  100%  
10  16/05/2018  3  4  75%  
11  18/05/2018  4  4  100%  
12  21/05/2018  3  3  100%  
13  22/05/2018  3  4  75%  
14  23/05/2018  3  3  100%  
15  24/05/2018  5  5  100%  
16  28/05/2018  3  3  100%  
17  29/05/2018  3  4  75%  
18  30/05/2018  3  3  100%  
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• Formulario de Ratio de Resolución de Incidencias – Post Test  
Ficha de Registro  
Observador: Eder Garrido Mestanza  
  
Compañía: VITEC DEL PERÚ S.A.C.  
Ubicación de la Institución: Calle Víctor Larco Herrera # 181 - 
Miraflores  
Proceso Observado: Proceso de Control de Incidencias  
Indicador Observado: Resolución de Incidencias (RRI)  
Periodo de Inicio: 01/05/2018  Periodo de Fin: 30/05/2018  
Titulo de la Investigación: Sistema web para el proceso de Control de Incidencias en la empresa  
VITEC DEL PERÚ S.A.C  
Ítem  Fecha  
NISLA (Número de Incidencias Resueltas 
cumpliendo los SLA)   
Media  
Estratificada de NTI  
(Número  
Total de  
Incidencias)  





1  1/05/2018  2  3  66.67%  
2  2/05/2018  4  5  80%  
3  3/05/2018  2  3  66.67%  
4  4/05/2018  2  3  66.67%  
5  7/05/2018  3  3  100%  
6  9/05/2018  4  4  100%  
7  11/05/2018  2  3  66.67%  
8  14/05/2018  3  4  75%  
9  15/05/2018  3  3  100%  
10  16/05/2018  3  4  75%  
11  18/05/2018  2  4  50%  
12  21/05/2018  3  3  100%  
13  22/05/2018  3  4  75%  
14  23/05/2018  3  3  100%  
15  24/05/2018  5  5  100%  
16  28/05/2018  2  3  66.67%  
17  29/05/2018  3  4  75%  
18  30/05/2018  3  3  100%  





Anexo 6: Resultados de la Confiabilidad del Instrumento  













• Resultado 3  
  
  






























Anexo 7: Validación Expertos  








• Validación del Expertos II  
  










Anexo 8: Entrevista con el Gerente  
Entrevista que se realizó al Gerente General de la Empresa VITEC DEL PERÚ S.A.C.  
  
1. ¿Cuál es el problema que causo la pérdida de un cliente potencial en la empresa 
VITEC DEL PERÚ S.A.C.?  
  
El gerente general Hans Calzada indicó que la empresa VITEC 
DEL PERÚ S.A.C. es una empresa que logró obtener sus clientes debido 
a que realizaban los servicios con excelencia. Pero en ocasiones no se 
daban seguimiento a las empresas después de haber realizado los 
servicios, esto causó mucha inconformidad por parte de la empresa, a la 
cual no le dábamos la importancia necesaria que ellos requerían en su 
momento. Este problema fue dejado de lado por parte de VITEC DEL 
PERÚ S.A.C, lo que causó con el tiempo el rechazo de la empresa a la 
cual no se dio el seguimiento correspondiente, Y llegó a la pérdida total 
del mismo, cancelando el contrato por falta de inclinación por parte de la 
compañía VITEC DEL PERÚ S.A.C.    
  
2. ¿Cuál es el problema crítico de la empresa VITEC DEL PERÚ S.A.C?  
  
Actualmente la empresa VITEC no cuenta con un sistema para 
organizar los servicios o incidencias que se realizan a lo largo del mes, 
esto causa retrasos a la hora de realizar los informes para nuestros 
clientes, no se tiene un manejo adecuado de la información ni tampoco se 
realizan informes de lo sucedido en cada incidencia, es por ello que al 
llegar a fin de mes tenemos retrasos en el proceso de control de 
incidencias, por consiguiente, la compañía no se organiza  y no puede 
entregar un informe detallado al final de cada mes.  
  
3. ¿Cómo cree que ayudaría el sistema web para el proceso de control de 
incidencias en la empresa VITEC DEL PERÚ S.A.C?  
  
Actualmente nosotros trabajamos con google App Sync y toda nuestra 
información se encuentra guardada en la nube, dentro de google utilizamos las 
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herramientas de elaboración de formularios que son vinculados en un Excel 
que se encuentra en la nube, pero cabe resaltar que la información que es 
registrada no tiene un orden ni un control de cómo fue almacenada, no se filtra 
como debe de ser, e inclusive en ocasiones no se puede encontrar las 
descripciones de los servicios e incidencias para los futuros reportes que son 
requeridos por las compañías a la cual les brindamos nuestro servicio de 
soluciones de TI, por lo que me comentó el joven Eder Garrido, este sistema 
web nos ayudará a organizar, coordinar y dar seguimiento a las incidencias que 
serán registradas en un sistema web el cual estará ligado al hosting de la 
























Anexo 10: Carta de Implementación de la Empresa  
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Anexo 11: Justificación Económica  
RECURSOS  
GASTOS  
MENSUALES SIN EL 
APLICATIVO (S/.)  
GASTOS  
MENSUALES CON EL  
APLICATIVO (S/.)  
JUSTIFICACIÓN  
Horas reconocidas   S/       10,000.00    S/           6,850.00   
Si la incidencia se queda inconclusa y es resuelta en otra fecha, se 
invierte mucho más capital de lo previsto ya que se necesita de 
horas extras para satisfacer la demanda. Con el uso del software los 
tiempos para las atenciones son controlados, además que se tendrá 
una base de conocimientos con la que contaran para la resolución 
de incidencias similares.  
Gastos de la compañia   S/       32,800.00    S/         14,520.00   
Las incidencias con reclamos o inconclusas, conlleva a realizar 
visitas presenciales de los técnicos a la compañía, esto claro sin 
remuneración alguna. Con el aplicativo se dispone de una 
optimización en el control de incidencias y/o atenciones, 
principalmente a las incidencias clasificadas y priorizadas con un 
nivel critico.  
Extras (pasajes)   S/          3,600.00    S/           1,000.00   
Las visitas presenciales de los técnicos a la compañía, genera 
gastos de pasajes de metropolitano, taxis. Con el aplicativo a la 
mano de los analistas, se tiene mayor disponibilidad de atención a 
los clientes tanto presencial como remoto, evitando realizar las 
visitas presenciales en caso que no lo amerite.  
TOTAL   S/       46,400.00    S/         22,370.00     
Fuente: Propio del Investigador  
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Anexo 12: Diagrama de Ishikawa  
  
Fuente: Propio del Investigador  
  
111  
Anexo 13: Diagrama de Flujo de Gestión de Incidencias de la Empresa VITEC DEL PERÚ S.A.C  
 
  Fuente: Propio del Investigador  
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Anexo 14: Formulario Completo de VITEC DEL PERÚ S.A.C  
• En la figura del formulario de Vitec podemos visualizar la primera opción, 




TÍTULO: Formulario de Registros de Servicios de la Empresa VITEC DEL 
PERÚ S.A.C  
• En la figura se puede visualizar los demás clientes a los cuales se les 
brinda servicios de soporte técnico.  
  
  
TÍTULO: Formulario de Registros de Servicios de la Empresa VITEC DEL 
PERÚ S.A.C  
• En la figura se puede visualizar los demás clientes a los cuales se les 






TÍTULO: Formulario de Registros de Servicios de la Empresa VITEC DEL 
PERÚ S.A.C  
• En la figura se puede visualizar las opciones de algún nuevo cliente, ya 
que en las Figuras 8,9 y 10 son los clientes que mantienen un contrato 
mensual con la empresa VITEC DEL PERÚ S.A.C, y en ocasiones se 
presentan empresas con algunos problemas tecnológicos los cuales 
también son registrados, por otro lado, se registra el nombre de la persona 
que requirió del servicio, seguido de su correo electrónico para enviarle el 





TÍTULO: Formulario de Registros de Servicios de la Empresa VITEC DEL 
PERÚ S.A.C  
• En la figura se puede visualizar que se realiza una descripción concisa la 
cual servirá para el informe que se le entrega a cada cliente interno 
después de realizar el servicio satisfactoriamente, por otra parte, la fecha 





TÍTULO: Formulario de Registros de Servicios de la Empresa VITEC DEL 
PERÚ S.A.C  
• En la figura se puede visualizar la opción del técnico que realizó el servicio 






TÍTULO: Formulario de Registros de Servicios de la Empresa VITEC DEL 




















Anexo 15: Metodología de Desarrollo  
Plan de Desarrollo para la Metodologia  
• Introducción:  
  
De aquí en adelante se mostrará la información que presenta el desarrollo 
de la implementación de la metodología SCRUM en la compañía Vitec del 
Perú S.A.C con la iniquidad de desarrollar el proyecto de investigación en 
el cual se complementa con el proceso de Gestión de Incidencias. La 
empresa Vitec se complementará con los procesos iterativos e 
incrementales del desarrollo del software haciendo seguimientos a cada 
iteración de la metodología, para eso se aplican roles principales en 
donde cada persona del equipo de desarrollo tomara una posición, los 
artefactos a utilizar son plantillas propuestas por la metodología SCRUM. 
En los seguimientos se podrá visualizar el equipo que integra, los 
prototipos que se obtendrá con todos los requerimientos y requisitos 
obtenidos de los mismos especialistas que laboran en la empresa, 
acoplándolo al proceso principal por la cual se da este proyecto, el 
proceso de control de incidencias.  
  
• Propósito:  
  
El propósito de la implementación de la metodología SCRUM es seguir 
un orden para controlar el proyecto designando roles a los participantes 
en el desarrollo del software para la empresa Vitec del Perú S.A.C.  
  
• Alcance:  
  
La metodología nos muestra un plan de implementación para el software 
basado en el proceso de gestión de incidencias, el cual tiene un tiempo 
límite de 3 meses  
  
• Descripción del Proyecto:  
  
  Propósito, objetivos y alcance  
  
  La compañía Vitec del Perú S.A.C busca ser la opción número uno de 
las compañías que brindan soluciones tecnológicas a empresas a 
nivel distrital y nacional, primordialmente geo localizadas en el distrito 
de Miraflores, es por ello que se requiere contar con el adecuado 
proceso de control de incidencias, en cuando a los servicios e 
incidencias registradas, son reportadas por los mismos clientes 
mediante correos, llamadas o atenciones presenciales, se dará el 
seguimiento, lo que busca la empresa Vitec del Perú S.A.C  
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es minimizar el impacto que genera en las compañías a las que se 
les brinda el servicio. Identificar y registrar las incidencias se 
realiza mediante un formulario en Google drive sin dar la 
categorización y prioridad que requiere la incidencia, así mismo 
existen irregularidades durante el proceso de control de 
incidencias hasta su etapa de cierre, ocasionando inconformidad 
de los usuarios e incremento de esfuerzos por parte de los 
analistas de la empresa Vitec del Perú S.A.C. Es por esto que se 
necesita automatizar el proceso de control de incidencias en la 
empresa Vitec, para que se pueda obtener la información que se 
requiere en el proceso y pueda darse los reportes brindados por 
los indicadores.  
  
  Restricciones y Suposiciones  
  
 El proceso de gestión de incidencias se da desde el momento en 
que el analista identifica la incidencia y luego la registra.  
 Debe calificarse la incidencia, una vez calificada se procede a dar 
una prioridad mediante un impacto y una urgencia brindada por el 
analista.  
 El software debe tener seguridad de al menos 2 niveles, por ello se 
debe validar el logueo de del usuario y administrador antes de 
realizar acciones en el software.  
 El aplicativo debe presentar al menos tres modelos de accesos en 
el utilización de la información (Administrador, Analista y Técnico).  
  
• Descripción General de la Metodología  
  
  Fundamentos:  
  
Las principales razones para el uso de la metodología SCRUM son:  
  
• Trabajo colaborativo entre los participantes de la investigación 
(gerente de la empresa, analista, técnicos, programador), para 
crear y generar un valor agregado para la empresa.  
• El sistema web para el proceso de gestión de incidencias en la 
empresa Vitec del Perú S.A.C, permite desarrollar una base 
funcional mínima, con los recursos necesarios para la resolución 
de incidencias futuras y sobre ella ir incrementando 
funcionalidades o modificando comportamientos de las ya 
implementadas.  
• Entregas frecuentes al cliente de los reportes requeridos con orden 
cronológico y bien fundamentados.  
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• Plazos cortos para el desarrollo del sistema para asegurar las 
expectativas del cliente (el gerente), además de continuar 
mejorando durante el desarrollo.  
• Mitigar riesgos de manera anticipada, ya que se tienen que 
gestionar los problemas que pueden aparecer en la entrega del 
proyecto, mejorando la calidad del desarrollo para la siguiente 
iteración.  
• Interacción entre el Gerente con los participantes del desarrollo del 
Software en mención.   
  
  Valores que deben tener los trabajadores:  
  
Todo el Equipo debe desarrollar los principales valores de la 
metodología SCRUM:  
  
• Cada miembro debe tener un rol principal y secundarios.  
• Todo integrante debe realizar sus acciones con mucho respeto.  
• Debe tenerse una autodisciplina y responsabilidad.  
• Todos deben tener un mismo criterio para el valor del cliente  
• Todo el proyecto debe ser transparente con los implicados del 
proyecto.  
  
Tabla 21: Equipo general del proyecto  
Nombre  Contacto  Rol  Función  
Hans Calzada 
Bernuy  hcalzada@vitec.pe Product Owner  
Propietario del 
Producto  
Juan Zarate  jzarate@vitec.pe Scrum Master  Scrum Master  
Eder Garrido 
Mestanza  
eder.garridom@gmail.com  Team Scrum  Analista  
Arnold Ramos 
Calderon  aramosc.16@gmail.com  Team Scrum  




Kevin.bp.1503@gmail.com  Team Scrum  
Administrador DB 
/ Programador  
  
• Artefactos  
  
Pila de Producto (Producto Backlog)  
Lista de ítems o características del producto a construir, mantenido y 
priorizado por el Product Owner. “Es importante que exista una clara 
priorización, ya que es esta priorización la que determinara el orden en el 
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que el equipo de desarrollo transformará las características (ítems) en un 
producto funcional acabado.”9 
  
 
9 ALAIMO, D. op. cit., pp.33  
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Tabla 22: Product Backlog  
Item  ID_Historia  
Módulos del 
Sistema  
Id_Tarea  Requerimientos  
Estimaci 
















2  1  100%  
Al momento de ejecutar el software el usuario 
deberá ingresar su código de ingreso y su 
contraseña, previo a esto debe haberse 
ingresado a la base de datos para validar los 
accesos.   
Scrum Master  
REQ 
02  
H02  Administrador  T02  
Registrar 
Supervisor  
3  1  100%  
El software deberá permitir crear usuarios con el 
perfil de Supervisor. El perfil Supervisor registrará 
las incidencias, Tipo de Incidencias, Contratos, 
Técnico, Empresa, Asignar y Cerrar Tickets.   
  
Scrum Master  
REQ 
03  
H03  Administrador  T03  Listar Supervisor  1  1  100%  
La plataforma permitirá ingresar las listas todas 
las personas registradas con los perfiles de 
Supervisor, definidos a la hora de crearlos.  






T04  Registrar técnico  3  1  100%  
La plataforma permitirá ingresar la información y 
crear los analistas con el perfil de Técnico. Los de 
Perfil Técnico solo pueden darle solución a los 
tickets que se les asigne.  






T05  Listar técnico  1  2  100%  
La plataforma permitirá ingresar una lista de todas 
las personas registradas con los perfiles de 
técnico, definidos a la hora de crearlos.  
Scrum Master  
REQ 
06  
H06  Administrador  T06  
Registrar 
Empresa  
3  2  100%  
La plataforma permitirá ingresar las Empresas a 
las cual se les dará los servicios. Este perfil solo 
podrá realizar la creación del Ticket de su 
incidencia.  





H07  Administrador  T07  
Listas de  
Empresas  
2  3  100%  
El módulo debe permitir listar todas las personas 
registradas con los perfiles de Empresa, definidos 
a la hora de crearlos.  
Scrum Master  
REQ 
08  
H08  Administrador  T08  
Registro de 
Contrato  
3  3  100%  
El módulo debe permitir registrar un contrato 
definido por la empresa para tener un alcance del 
tipo de solución y por ende la categorización y 
priorización de las incidencias.  
Scrum Master  
REQ 
09  
H09  Administrador  T09  Listar Contrato  3  2  100%  
El módulo debe permitir listar los contratos 
registrados con anterioridad para tener un mayor 
control por parte de la empresa  
Scrum Master  
REQ 
10  
H10  Administrador  T10  Listar Incidencia  3  3  100%  
El módulo debe permitir listar las incidencias y 
formar un catálogo en el cual el cliente pueda 
definir un alcance, aproximación o igualdad a su 
incidencia por registrar.  
Scrum Master  
REQ 
11  
H11  Administrador  T11  
Registrar 
Incidencia  
3  4  100%  
La plataforma permitirá ingresar la Incidencia 
para formar un catálogo en el cual será 
visualizado por los clientes para identificar los 
problemas similares.  
Scrum Master  
REQ 
12  
H12  Administrador  T12  
Listar Tipo 
Incidencias   
3  3  100%  
El prototipo debe permitir ingresar ejemplos de 
incidencias para obtener una tipificación más 
acorde al proceso de control de incidencia.  





H13  Administrador  T13  
Registrar Tipo 
Incidencias   
3  3  100%  
El módulo debe tener una tipificación adecuada a 
las necesidades ya que se tomarán en cuenta un 
catálogo acorde al mercado y a los tipos de 
incidencias más conocidos en el proceso de 
control de incidencia.  






Técnico y  
Empresa  
T14  Lista de Tickets  2  3  100%  
La plataforma debe poner en lista todos los tickets 
en todos sus estados; tales como Nuevo,  
pendiente, en proceso, resuelto, finalizado  






Técnico y  
Empresa  
T15  Buscar Ticket  3  4  100%  
El módulo debe permitir buscar los ticket, en base 
a las fechas o al estado en el cual desees 
obtener.  






Técnico y  
Empresa  
T16  Registrar Ticket  2  4  100%  
El módulo debe permitir registrar los ticket de las 
incidencias en base a toda la información 
obtenida con anterioridad por las incidencias y los 
tipos en mención  






Técnico y  
Empresa  
T17  Ver Ticket  3  4  100%  
El módulo permite mostrar toda la información 
que se obtuvo al registrar la incidencias, obviando 
algunos capos que se autogeneraran en el 
proceso de cambio de estados de los ticket.  





y Supervisor  
T18  Asignar Ticket  2  4  100%  
El módulo permite asignar el ticket a un técnico, 
sobre las incidencias registradas; en estado 
nuevo, para realizar el proceso de control de 
incidencias.  







y Supervisor  
T19  Finalizar Ticket  3  4  100%  
El módulo permite finalizar los tickets con la 
finalidad de obtener las incidencias resueltas.  
Scrum Master  
REQ 
20  
H20  Administrador  T21  
Reporte de  
Priorización de 
Incidencias  
3  5  100%  
El módulo debe mostrar los reportes de  
priorización de incidencias  
Scrum Master  
REQ 
21  
H21  Administrador  T22  
Reporte de  
Resolución de 
Incidencias  
3  5  100%  
El módulo debe mostrar los reportes de  
resolución de incidencias  




Requerimientos No Funcionales  
  
Ítem  Tipo  Requerimientos No Funcionales  
REQNF01  
Disponibilidad en el 
Software  
El aplicativo debe de estar disponible en todo momento para 
identificar, registrar, calificar y priorizar las incidencias. El 
sistema debe ser compaginable con los navegadores web: 
Internet Explore, Mozilla, Opera, Explore 11, Google Chrome.  
REQNF02  
Extensibilidad en los 
recursos  
En el software se pretende incluir nuevas versiones de interfaces 
de Control; tales como: Control de  
Problemas, Control de Riesgos, Control de Disponibilidad 
ajustado a los requerimientos en los cuales serán las mejoras 
del software en mención.  
REQNF03  
Usabilidad para los 
usuarios  
La interfaz debe ser accesible y fácil de usar para el personal. 
Debe presentar mensajes de errores informativos, cuando el 
personal no realiza el funcionamiento adecuado. El sistema 
debe adaptarse a cualquier tamaño de equipo.  
REQNF04  
Seguridad para la 
empresa  
Los permisos de acceso del aplicativo solo se podrán ser 
rectificados y modificados por el usuario administrador. El 
aplicativo será implementado mediante arquetipos de 
programación que se requieren en necesidades del negocio.  
REQNF05  
Eficiencia para la 
empresa  
No se utilizan muchos recursos para la utilización del sistema.  
  
  
Sprint Backlog  
  
“El Sprint Backlog es la lista que descompone las funcionalidades del Product 
Backlog en las tareas necesarias para construir un incremento en el desarrollo 
del sistema: una parte completa y operativa del producto. Es útil porque 
descompone el proyecto en tareas de tamaño adecuado para determinar el 
avance diario e identificar los riesgos y problemas sin necesidad de procesos 
completos de gestión”  
  
Tabla 23: Sprint Backlog  
Sprint   Requerimiento  Evaluación de Días  
Sprint 0  
Análisis, diseño, operación y transición del 
sistema web.  
15  
Sprint 1  REQ01, REQ02, REQ03 y REQ04  15  
Sprint 2  
REQ05, REQ06, REQ07, REQ08 y  
REQ09  
15  




Sprint 4  REQ15, REQ16, REQ17, REQ18, REQ19   15  
Sprint 5  REQ20 y REQ21  10  
ELABORACION PROPIA 
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Tabla 24: Definición de Sprint Backlog  
ID de Sprint  ID de Historia  ID de Tarea  Nombre de la Tarea   Descripción de la Tarea  Estado  Tipo  Rol  
 
SPRINT 0  
 
Completado  Culminado  Team  
S00        Planificación del Desarrollo  Plan de Desarrollo del Software  Completado  Culminado  Equipo  
   
 Diseño de Base de Datos  Completado  Culminado  Equipo  
Caso de Uso del Sistema  Completado  Culminado  Equipo  
Creación de Base de Datos  Completado  Culminado  Equipo  
    Burndown Sprint 0  Completado  Culminado  Equipo  
    Presentación del Sprint 0  Completado  Culminado  Equipo  
 
SPRINT 01  
 
Completado  Culminado  Equipo  
S01  H01  T01  Acceso de Seguridad  Iniciar Sesión  Completado  Culminado  Team  
            Cerrar sesión  Completado  Culminado  Equipo  
S01  H02  T02  Registro del Supervisor  Registro del Supervisor  Completado  Desarrollo  Team  
   
 Asignar Nombre   Completado  Culminado  Equipo  
Asignar Apellidos  Completado  Culminado  Equipo  
Asignar Tipo de Documento  Completado  Culminado  Equipo  
Asignar Documento  Completado  Culminado  Equipo  
Asignar Correo  Completado  Culminado  Equipo  
Asignar Celular  Completado  Culminado  Equipo  
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Asignar Teléfono  Completado  Culminado  Equipo  
Asignar Usuario  Completado  Culminado  Equipo  
Asignar Contraseña  Completado  Culminado  Equipo  
Guardar Datos  Completado  Culminado  Equipo  
S01  H03  T03  Registrar Técnico  Registrar Técnico  Completado  Desarrollo  Team  
 
  
   
Asignar Nombre   Completado  Culminado  Equipo  
Asignar Apellidos  Completado  Culminado  Equipo  
Asignar Tipo de Documento  Completado  Culminado  Equipo  
Asignar Documento  Completado  Culminado  Equipo  
Asignar Correo  Completado  Culminado  Equipo  
Asignar Teléfono  Completado  Culminado  Equipo  
Asignar Celular  Completado  Culminado  Equipo  
Asignar Usuario  Completado  Culminado  Equipo  
Asignar Contraseña  Completado  Culminado  Equipo  
Guardar Datos  Completado  Culminado  Equipo  
S01  H04  T04  Registro de la Empresa  Registro de la Empresa  Completado  Culminado  Equipo  
  
   
Asignar Razón Social  Completado  Culminado  Equipo  
Asignar Contrato  Completado  Culminado  Equipo  
Asignar Correo  Completado  Culminado  Equipo  
Asignar Tipo de Documento  Completado  Culminado  Equipo  
Asignar Documento  Completado  Culminado  Equipo  
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Asignar Teléfono  Completado  Culminado  Equipo  
Asignar Celular  Completado  Culminado  Equipo  
Asignar Dirección  Completado  Culminado  Equipo  
Guardar Registro  Completado  Culminado  Equipo  
S01  H05  Completado  Listar Supervisor  Listar Supervisor  Completado  Culminado  Equipo  
  
   
Buscar Supervisor  Completado  Culminado  Equipo  
Listar datos del Supervisor  Completado  Culminado  Equipo  
     Burndown Sprint 1  Completado  Culminado  Equipo  
     Representación del Sprint 1  Completado  Culminado  Equipo  
  
SPRINT 02  Completado  Culminado  Equipo  
 
S02  H06  T06  Lista de Técnicos  Listar Técnico  Completado  Culminado  Team  
  
   
Buscar Técnico  Completado  Culminado  Equipo  
Listar datos Técnicos  Completado  Culminado  Equipo  
S02  H07  Completado  Lista de Empresa  Lista de Empresas  Completado  Culminado  Team  
  
   
Búsqueda de Empresas  Completado  Culminado  Equipo  
Listar datos de Empresas  Completado  Culminado  Equipo  
S02  H08  Completado  Registrar Contrato  Registrar Contrato  Completado  Culminado  Team  
  
   
Asignar Nombre de Contrato  Completado  Culminado  Equipo  
Guardar Registro  Completado  Culminado  Equipo  
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S02  H09  Completado  Listar Contrato  Listar Contrato  Completado  Desarrollo  Team  
  
   
Buscar Contrato  Completado  Culminado  Equipo  
Listar datos de Contrato  Completado  Culminado  Equipo  
S02  H10  Completado  Listar Incidencia  Listar Incidencia  Completado  Desarrollo  Team  
  
   
Buscar Incidencia  Completado  Culminado  Equipo  
Listar datos de Incidencia  Completado  Culminado  Equipo  
     Burndown Sprint 2  Completado  Culminado  Equipo  
     Presentación del Sprint 2  Completado  Culminado  Equipo  
  
SPRINT 03  Completado  Desarrollo  Team  
S03  H11  T11  Registrar Incidencia  Registrar Incidencia  Completado  Desarrollo  Team  
  
   
Asignar Nombre   Completado  Culminado  Equipo  
Asignar Tipo de incidencia  Completado  Culminado  Equipo  
Guardar Datos  Completado  Culminado  Equipo  
S03  H12  Completado  Listar Tipo de Incidencia  Listar Tipo de Incidencia  Completado  Desarrollo  Team  
  
   
Buscar Tipo de Incidencia  Completado  Culminado  Equipo  
Listar datos de Tipo de Incidencias  Completado  Culminado  Equipo  
S03  H13  T13  Registrar Tipo de Incidencia  Registrar Tipo de Incidencia  Completado  Desarrollo  Team  
 
  
   
Asignar Nombre de Tipo de 
Incidencia  
Completado  Culminado  Team  
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Guardar Datos  Completado  Culminado  Equipp  
S03  H14  Completado  Lista de Ticket  Lista de Ticket  Completado  Desarrollo  Team  
  
   
Buscar Ticket  Completado  Culminado  Equipo  
Listar datos de Ticket  Completado  Culminado  Equipo  
     Burndown Sprint 3  Completado  Culminado  Equipo  
     Presentación del Sprint 3  Completado  Culminado  Equipo  
  
SPRINT 04  Completado  Desarrollo  Team  
S04  H15  T15  Buscar Ticket  Buscar Ticket  Completado  Desarrollo  Team  
  
   
Asignar Fecha Inicio de Ticket  Completado  Culminado  Equipo  
Asignar Fecha Fin de Ticket  Completado  Culminado  Equipo  
Asignar Estado de Ticket  Completado  Culminado  Equipo  
Mostrar datos de Ticket  Completado  Culminado  Equipo  
S04  H16  T16  Registrar Ticket  Registrar Ticket  Completado  Desarrollo  Team  
  
   
Asignar Estado de Ticket  Completado  Culminado  Equipo  
Generar Código  Completado  Culminado  Equipo  
Asignar Tipo de incidencia  Completado  Culminado  Equipo  
Asignar Incidencia  Completado  Culminado  Equipo  
Asignar Empresa  Completado  Culminado  Equipo  
Asignar Observaciones  Completado  Culminado  Equipo  
Subir Archivo  Completado  Culminado  Equipo  
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Guardar Datos  Completado  Culminado  Equipo  
S04  H17  Completado  Ver Ticket  Ver Ticket  Completado  Culminado  Team  
  
   
Mostrar datos de Ticket  Completado  Culminado  Equipo  
Mostrar Estado de Ticket  Completado  Culminado  Equipo  
 
   Descargar Archivo  Completado  Culminado  Equipo  
S04  H18  Completado  Asignar Ticket  Asignar Ticket  Completado  Desarrollo  Team  
  
   
Asignar Urgencia de Incidencia  Completado  Culminado  Equipo  
Asignar Impacto de Incidencia  Completado  Culminado  Equipo  
Asignar tipo de técnico  Completado  Culminado  Equipo  
Asignar Técnico  Completado  Culminado  Equipo  
Guardar Datos  Completado  Culminado  Equipo  
S04  H19  Completado  Finalizar Ticket  Finalizar Ticket  Completado  Desarrollo  Team  
  
   
Ingresar Estado De Ticket  Completado  Culminado  Equipo  
Asignar Recomendación de Ticket  Completado  Culminado  Equipo  
Guardar Estado de Ticket  Completado  Culminado  Equipo  
     Burndown Sprint 4  Completado  Culminado  Equipo  
     Presentación del Sprint 4  Completado  Culminado  Equipo  
  
SPRINT 05  Completado  Culminado  Team  
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S05  H20  T20  
Reporte de priorización de 
Incidencias  
Reporte de priorización de 
Incidencias  
Completado  Culminado  Team  
  
   
Buscar Incidencias Priorizadas  Completado  Culminado  Equipo  
Listar Incidencias Priorizadas  Completado  Culminado  Equipo  
S05  H21  T21  
Reporte de Resolución de 
Incidencias  
Reporte de Resolución  de 
Incidencias  
Completado  Culminado  Team  
  
   
Buscar Incidencias Resolución   Completado  Culminado  Equipo  
Listar Incidencias Resolución   Completado  Culminado  Equipo  
     Burndown Sprint 5  Completado  Culminado  Equipo  
     Presentación del Sprint 5  Completado  Culminado  Equipo  
 
Ejecución del Sprint  
• Sprint 0  
  
“El primer sprint, que suele ser denominado como Sprint 0, tiene como 
objetivos de tipo contrastar la plataforma y el diseño que resultan 
necesarios al comenzar algunos proyectos e implican trabajos de diseño 
o desarrollo de prototipos para contratar las expectativas de la plataforma 
o tecnología que se va a emplear”10  
Tabla 25:Avance del Sprint 0  
 SPRINT 0  
ID_Hist 
oria  
Requisitos / Tarea  
Estim 
ado en  
Horas  
ESFUERZO EN HORAS ESTIMADAS  
POR DIA  













0  Plan de progreso de 
software  
15                                               
    5  5  5                                      
0  
Planificación de la Base de 
Dato  
12                                               
   
Diseño Lógico de la Base de 
Datos     
         2  4                                
   
Diseño Físico de la Base de 
Datos     
         4  2                                
0  
Creación de los casos de uso 
del sistema  
26                                               
                   2  2  3  3  2     2  4  4  4  
0  
Creación de la Base de 
Datos  40                                               
                   4  4  4  4  4  7  4  3  3  3  
Fuente: Propio del Investigador  
  
 





Figura 26: Diseño Lógico de Base de Datos  
  
Fuente: Propio del Investigador  
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Figura 27: Diseño Físico de Base de Datos  
  
FUENTE: Elaboración Propia 
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Diccionario de Base de Datos  
Tabla 26: Tabla001_empresa  
  
Tabla 27: Tabla003_Impacto  
  
Tabla 28: Tabla004_perfil 
  
Tabla 29: Tabla005_usuario  
  
Tabla 30: Tabla006_urgencia  
  




Tabla 31:Tabla008_empresa_cliente  
  
Tabla 32:Tabla009_tecnico  
  
Tabla 33:Tabla010_administrador  
  
Tabla 34: Tabla011_incidencia  
  
Tabla 35:Tabla012_prioridad  
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Tabla 36: Tabla013_tecnico  
  
Tabla 37:Tabla014_tipo_documento  
  
Tabla 38: Tabla015_documento  
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Figura 28: Caso de uso del sistema – Modulo Administrador  
 
Fuente: Propio del Investigador  
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Figura 29:C.U del Sistema – Modulo Supervisor  
 









Seguimiento de Ticket 
Asignar Ticket 
Finalizar Ticket 
extend << >> 
>> include << 
<< >> extend 
include << >> 
> > include << 
include >> << 
Supervisor Login 
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Figura 30: Caso de uso del sistema – Modulo Técnico  
 




   







<< extend >> 
Seguimiento de Ticket 
Login 
<< include >> 
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Figura 31:Caso de uso del sistema – Modulo Empresa  
 
Fuente: Propio del Investigador  








<< extend >> 
Registrar Ticket 
<< include >> 
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Figura 32:Burndown Sprint 0  
 
Fuente: Propio del Investigador  









1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 
SPRINT 0 
Horas restantes Horas estimadas restantes 
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ACTA DE REUNION SPRINT 0  
  
  




N°  Nombre  Rol  
1  Hans Calzada Bernuy  Product Owner  
2  Eder Garrido Mestanza  Analista / Team Scrum  
3  Arnold Ramos Calderon  Team Scrum  
4  Kevin Bautista Padilla  Team Scrum  
   
El señor Eder Garrido Mestanza, presenta la documentación correspondiente al 
Sprint 0 con la finalidad de obtener el visto bueno del Product Owner e 
inicialmente empezar con el desarrollo de los siguientes Sprint.  
En acuerdo con el Product Owner, se aprobó los diseños de la Base de datos y 
los casos de Uso del Sistema, dando paso al desarrollo del sistema propuesto 
para el área de sistemas de la empresa Vitec del Perú S.A.C  
Se procede a firmar el acta de implementación el cual confirma que de la fecha 
en adelante se realizaran pruebas y validaciones para el inicio de la 
implementación del sistema web en la empresa Vitec del Perú S.A.C.  
Por consiguiente, se brinda la aprobación del primer informe de la reunión con los 
participantes en mención.  
  
  





Sprint N° 0  
Datos de la Compañía  
Compañía  VITEC DEL PERÚ S.A.C  
Propósito  Sistema web para el proceso de gestión de incidencias 
de la empresa Vitec del Perú S.A.C  
  
Integrantes  
Periodo:   14/05/2018  
Equipo  
• •  
•  
Hans Calzada Bernuy  
Eder Garrido Mestanza  
Arnold Ramos Calderon  
 •  Juan Zarate  
 •  Kevin Bautista Padilla  
  
Retrospectiva  
¿Qué mejoras se obtuvo en la 
implementación?  
¿Cuáles fueron la falla en la 
implementación?  
  
¿Cómo se mejoraría la próxima 
implementación?  
  
• Se confirma el correcto 
funcionamiento de los 
arquetipos presentados 
de los usuarios en la 
empresa Vitec.  
• Apoyo de los 
participantes en el 
desarrollo de los 
prototipos en todo el 
tiempo dedicado.  
• Se concluyo a la fecha el 
Sprint, tal y como se 
verifica en el cronograma.  
• Modificaciones de los 
prototipos analizados en 
la reunión.  
• Esquema de registro de los 
usuarios que usan el 
software de la compañía  
Vitec  
   




B. Sprint 1  
  Para el desarrollo del Sprint 1, se considera que 1 día laboral tiene 6 horas.  
Tabla 41: Avance de Sprint 1  
 SPRINT 1  
ID_Histo 
ria  
Requisitos / Tarea  Estima 
do en  
Horas  
ESFUERZO EN HORAS ESTIMADAS  
POR DIA  













1  Logueo de Seguridad  10                                               
    > Interfaz     3  3                                         
   
 > Validaciones y  
Registros  
      2                                         




15                                               
    > Interfaz        1  2  2  2                                
   
 > Validaciones y  
Registros     
               3  1  1                       
    > Pruebas                       1  2                       
1  Registrar Supervisor  15                                               
    > Interfaz           1  2  1  2  1                          
   
 > Validaciones y  
Registros  
                  2     2  2                    
    > Pruebas                          1  2                    
1  Registrar Técnico  15                                               
    > Interfaz                       2  1     2  2  1           
   
 > Validaciones y  
Registros  
                                    1  2        
    > Pruebas                                      1  2  1     
1  Listar administrador  5                                               
    > Interfaz                                         2        
   
 > Validaciones y  
Registros  
                                          1  1  
    > Pruebas                                               1  
   






Tabla 42: Base de Datos  - Modelo Físico  
  
Fuente: Propio del Investigador  
Historias de los Usuarios  
Tabla 43: H.U. Logueo de Seguridad  
  
Fuente: Propio del Investigador  
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Figura 33: Logueo de Seguridad  
  
Fuente: Propio del Investigador Detalle 
de Requerimiento.  
En el siguiente prototipo se realizara el logueo al sistema de la empresa Vitec,  
Inicialmente tendrán un usuario y contraseña brindado por el administrador de 
Help Desk, el cual consiste en las iniciales y apellidos del usuario con los perfiles 
de supervisor y técnico, para los usuarios de tipo empresa, se les brindara el 
nombre de usuario referente al mismo en mención, después de haber ingresado 
el usuario y contraseña, le damos clic al botón ingresar y automáticamente 
mostrara el menú con el perfil y el nombre del usuario.  
Consideraciones:  
• Debe validarse los accesos del Perfil que se le asigno al usuario.  
• La contraseña debe tener 8 dígitos como mínimo.  
Criterios de aceptación:  
• Al momento de ingresar los datos deben tener validaciones de ingreso de información.  




Figura 34: Pantalla del Sistema  
  
Fuente: Propio del Investigador  
Tabla 45: Tabla de Equivalencia - Login  
N°  
Condición de 
entrada  Tipo  
Clases Válidas  Clases No Válidas  
Entrada  Código  Entrada   Código  
1  usuario  Alfanumérico  3<=Usuario<=20  CEV<01>  
Campo en blanco  ENV<01>  
Usuario < 3  ENV<02>  
Usuario > 20  ENV<03>  
2  contraseña  alfanumérico  3<=Contraseña<=20  CEV<02>  
Campo en blanco  ENV<04>  
Contraseña< 3  ENV<05>  
Contraseña > 16  ENV<06>  
Fuente: Elaboración Propia  
Tabla 46: Escenario - Login  




CONDICIONES DE ENTRADA  RESULTADOS 
ESPERADOS  Usuario  Contraseña  
CP 
1  















ed  garrido  
Ingresar 
correctament 






















edergar  ga  
Ingresar 
correctament 











e la  
contraseña  
Fuente: Elaboración Propia  
Tabla 47: H.U. Registrar Supervisor  
  










Figura 35: Registrar al Supervisor 
  
Fuente: Propio del Investigador Detalle 
de Requerimiento.  
Dentro del prototipo de registrar supervisor encontraremos los campos de 
Nombre, Apellidos, correo, tipo de documento y número de teléfono, móvil, el 
usuario y la contraseña, toda esta información será registrada satisfactoriamente 
al momento de dar clic en el botón guardar. Ahora si le dan clic en el botón 
cancelar automáticamente se borrará toda la información ya ingresada y por 
ende el proceso de registrar al usuario se cancela.  
Consideraciones:  
• Solo el usuario con el perfil de administrador puede registrar a un supervisor.  
• Para que se guarde la información no debe dejarse ningún campo vacío. 
Criterios de aceptación:  
• Los campos solo se llenarán con el formato requerido, si es texto o letras, no 
permitirá ingresar números ni símbolos, esto aplica para todos los campos de 
texto.  
• Los campos solo se llenarán con el formato requerido, si es numérico, no 
permitirá ingresar letras o símbolos, esto aplica para todos los campos de 
numeración.  
Tabla 48: Prueba de Validación.  
  
Fuente: Propio del Investigador  
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Figura 36: Pantalla del Sistema – Registrar Supervisor  
  
Fuente: Propio del Investigador  
Tabla 49: Tabla de Equivalencia - Registrar Supervisor  
N°  
Condición 
de entrada  Tipo  
Clases Válidas  Clases No Válidas  
Entrada  Código  Entrada   Código  
1  
Nombre  Alfabético  3<=Nombre<=20  
EV<01 
>  
Campo en blanco  ENV<01 
>  
Nombre< 3  
ENV<02 
>  




Apellidos  Alfabético  3<=Apellidos<=20  
EV<02 
>  
Campo en blanco  ENV<04 
>  
AP < 3  
ENV<05 
>  









Tipo de Doc = 1  
EV<03 
>  
Campo en blanco  
   
      
      
4  
DNI  Numérico  8<=DNI<=8  
EV<04 
>  
Campo en blanco  ENV<07 
>  
DNI <8  
ENV<08 
>  




Teléfono  Numérico  00<=Teléfono<=07  
EV<05 
>  
Campo en blanco  ENV<10 
>  
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Celular  Numérico  00<=Celular<=09  
EV<06 
>  
Campo en blanco  ENV<13 
>  
Celular <00  
ENV<14 
>  










Campo en blanco  ENV<16 
>  
Usuario <03  
ENV<17 
>  











Campo en blanco  ENV<19 
>  
Contraseña <03  
ENV<20 
>  










Campo en blanco  ENV<22 
>  
Correo <03  
ENV<23 
>  




Fuente: Elaboración Propia  
    




Tabla 50: Escenario – Registrar Supervisor  
ID      
CP  
CLASES DE EQUIVALENCIA  
  
CONDICIONES DE ENTRADA    
Resultado  
Esperado  














CP2  ENV<02>,EV<02>,EV<03>,EV<04>,EV<05>, 
EV<06>,EV<07>,EV<08>,EV<09>  





el Nombre"  
CP3  ENV<03>,EV<02>,EV<03>,EV<04>,EV<05>, 
EV<06>,EV<07>,EV<08>,EV<09>  
eder alberto 





el Nombre"  
CP4  
ENV<01>,EV<02>,EV<03>,EV<04>,EV<05>, 
EV<06>,EV<07>,EV<08>,EV<09>     


























eder  garrido mestanza 






CP8  EV<01>,EV<02>,EV<04>,EV<05>,EV<06>,E 
V<07>,EV<08>,EV<09>  










eder  garrido  DNI     5267876  959222470  edergar  garrido2012  eder.garridiom@gmail.com  
"Ingrese 























































































































































Fuente: Elaboración Propia  
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Tabla 51: H.U. Registrar Técnico  
  
Fuente: Propio del Investigador  
Figura 37: Registrar Técnico 
  
Fuente: Propio del Investigador Detalle 
de Requerimiento.  
Dentro del prototipo de registrar técnico encontraremos los campos de Nombre, 
Apellidos, tipo de técnico, tipo y, numero de documento, teléfono, celular, correo, 
el  usuario  y  el  password,  toda  esta  información  será 
 registrada satisfactoriamente al momento de dar clic en el botón guardar. 
Ahora si le dan clic en el botón cancelar automáticamente se borrará toda la 
información ya ingresada y por ende el proceso de registrar al usuario se cancela.  
Consideraciones:  
• Solo el usuario con el perfil de administrador y Supervisor podrán registrar 
a un técnico  
• Para que se guarde la información no debe dejarse ningún campo vacío.  
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Criterios de aceptación:  
• Los campos solo se llenarán con el formato requerido, si es texto o letras, 
no permitirá ingresar números ni símbolos, esto aplica para todos los 
campos de texto.  
• Los campos solo se llenarán con el formato requerido, si es numérico, no 
permitirá ingresar letras o símbolos, esto aplica para todos los campos de 
numeración.  
Tabla 52: Prueba de Validación.  
  
Fuente: Propio del Investigador  
Figura 38: Pantalla  
  
Fuente: Propio del Investigador  
Tabla 53Tabla de Equivalencia - Registrar Técnico  
Tipo  
VALIDACIONES  Clases No Válidas  
Entrada  Código  Entrada   Código  
Alfabético  3<=Nombre<=20  EV<01>  
Campo en blanco  ENV<01>  
Nombre< 3  ENV<02>  
Nombre > 20  ENV<03>  
Alfabético  3<=Apellidos<=20  EV<02>  
Campo en blanco  ENV<04>  
AP < 3  ENV<05>  
AP > 20  
  
ENV<06>  
Alfabético  EV<03>  Campo en blanco     
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Tipo de Técnico=1 Tipo de 
Técnico=2 Tipo de Técnico=3  
EV<04>        
 Tipo de Técnico=4 Tipo de  
Técnico=5 Tipo de Técnico=6 
Tipo de Técnico=7 Tipo de  






EV<10>,   
EV<11>  
      
Conjunto de 
Datos  
Tipo de Doc = 1  EV<12>  
Campo en blanco     
      
      
Numérico  8<=DNI<=8  EV<13>  
Campo en blanco  ENV<07>  
DNI <8  ENV<08>  
DNI >8  ENV<09>  
Numérico  00<=Teléfono<=07  EV<14>  
Campo en blanco  ENV<10>  
Teléfono <00  ENV<11>  
Teléfono >07  ENV<12>  
Numérico  00<=Celular<=09  EV<15>  
Campo en blanco  ENV<13>  
Celular <00  ENV<14>  
Celular >09  ENV<15>  
Alfanumérico  3<=Usuario<=20  EV<16>  
Campo en blanco  ENV<16>  
Usuario < 3  ENV<17>  
Usuario > 20  ENV<18>  
Alfanumérico  3<=Contraseña<=16  EV<17>  
Campo en blanco  ENV<19>  
Contraseña <3  ENV<20>  
Contraseña>16  ENV<21>  
Alfanumérico  3<=Correo<=20  EV<18>  
Campo en blanco  ENV<22>  
Correo < 3  ENV<23>  
Correo > 20  ENV<24>  
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Tabla 54: Escenario - Registrar Técnico 
ID   
C 
P  
CLASES DE EQUIVALENCIA  
CONDICIONES DE ENTRADA  Result 
ado  
Espera 
do  NOMBRE  APELLIDOS  
TIPO DE 
DOC.  DNI  
TELEFON 
O  CELULAR  
TIPO DE 
TECNICO  USUARIO  
CONTRAS 




EV <01>, EV <02>, EV <03>, EV  
<12>, EV <13>, EV <14>, EV  
<15>, EV <16>, EV <17>, EV  
<18>  












ENV <02>, EV <02>, EV <03>,  
EV <12>, EV <13>, EV <14>, EV  
<15>, EV <16>, EV <17>, EV  
<18>  















ENV <03>, CV <02>, EV <03>,  
EV <12>, EV <13>, EV <14>, EV  




















ENV <01>, EV <02>, EV <03>,  
EV <12>, EV <13>, EV <14>, EV  
<15>, EV <16>, EV <17>, EV  
<18>     













EV <01>, ENV <04>, EV <03>, EV 
<12>, EV <13>, EV <14>, EV  








 <15>, EV <16>, EV <17>, EV  
<18>  





EV <01>, ENV <05>, EV <03>,  
EV <12>, EV <13>, EV <14>, EV  
<15>, EV <16>, EV <17>, EV  
<18>  















EV <01>, ENV <06>, EV <03>,  
EV <12>, EV <13>, EV <14>, EV  





















EV <01>, EV <02>, EV <03>, EV  
<13>, EV <14>, EV <15>, EV  
<16>, EV <17>, EV <18>  














EV <01>, EV <02>, EV <03>, EV  
<12>, ENV <07>, EV <14>, EV  
<15>, EV <16>, EV <17>, EV  
<18>  











EV <01>, EV <02>, EV <03>, EV  
<12>, ENV <08>, EV <14>, EV  
<15>, EV <16>, EV <17>, EV  
<18>  















EV <01>, EV <02>, EV <03>, EV  
<12>, EV <13>, EV <14>, EV  
<15>, EV <16>, EV <17>, EV  
<18>  
eder  garrido  DNI  
4562152365 
9  














EV <01>, EV <02>, EV <03>, EV  
<12>, ENV <09>, EV <14>, EV  
<15>, EV <16>, EV <17>, EV  
<18>  














EV <01>, EV <02>, EV <03>, EV  
<12>, EV <13>, ENV <10>, EV  
<15>, EV <16>, EV <17>, EV  
<18>  














EV <01>, EV <02>, EV <03>, EV  
<12>, EV <13>, ENV <11>, EV  
<15>, EV <16>, EV <17>, EV  
<18>  
















EV <01>, EV <02>, EV <03>, EV  
<12>, EV <13>, ENV <12>, EV  
<15>, EV <16>, EV <17>, EV  
<18>  
eder  garrido  DNI  46741457  
4562154 
5621  














EV <01>, EV <02>, EV <03>, EV 
<12>, EV <13>, EV <14>, ENV  











<13>, EV <16>, EV <17>, EV  
<18>  







EV <01>, EV <02>, EV <03>, EV  
<12>, EV <13>, EV <14>, ENV  
<14>, EV <16>, EV <17>, EV  
<18>  

















EV <01>, EV <02>, EV <03>, EV  
<12>, EV <13>, EV <14>, ENV  
<15>, EV <16>, EV <17>, EV  
<18>  
eder  garrido  DNI  46741457  5267876  
9865231231 
2  
















EV <01>, EV <02>, EV <03>, EV  
<12>, EV <13>, EV <14>, EV  
<15>, ENV <17>, EV <17>, EV  
<18>  













EV <01>, EV <02>, EV <03>, EV  
<12>, EV <13>, EV <14>, EV  
<15>, ENV <18>, EV <17>, EV  
<18>  




















EV <01>, EV <02>, EV <03>, EV  
<12>, EV <13>, EV <14>, ENV 
<14>, ENV <16>, EV <17>, EV  
<18>  

















EV <01>, EV <02>, EV <03>, EV  
<12>, EV <13>, EV <14>, EV  
<15>, EV <16>, ENV <19>, EV  
<18>  











EV <01>, EV <02>, EV <03>, EV  
<12>, EV <13>, EV <14>, EV  
<15>, EV <16>, ENV <21>, EV  
<18>  














EV <01>, EV <02>, EV <03>, EV  
<12>, EV <13>, EV <14>, EV  
<15>, EV <16>, ENV <21>, EV  
<18>  

















EV <01>, CEV <02>, EV <03>,  
EV <12>, EV <13>, EV <14>, EV  
<15>, EV <16>, EV <17>, EV  
<18>  
eder  garrido  DNI  46741457  5267876  959222470  1  edergar  
garrido20 
12  









EV <01>, EV <02>, EV <03>, EV  
<12>, EV <13>, EV <14>, EV  
<15>, EV <16>, EV <17>, EV  
<18>  
















EV <01>, EV <02>, EV <03>, EV  
<12>, EV <13>, EV <14>, EV  
<15>, EV <16>, EV <17>, EV  
<18>  

















EV <01>, EV <02>, EV <03>, EV  
<13>, EV <14>, EV <15>, EV  
<16>, EV <17>, EV <18>  

















Tabla 55: H.U Registro de la Empresa  
  
Fuente: Propio del Investigador  
Figura 39: Registrar Empresa 
  
Fuente: Propio del Investigador Detalle 
de Requerimiento.  
Dentro del prototipo de registrar empresa encontraremos los campos de Nombre, 
tipo de contrato, RUC, teléfono, celular, Dirección, el usuario y la contraseña, 
toda esta información será registrada satisfactoriamente al momento de dar clic 
en el botón guardar. Ahora si le dan clic en el botón cancelar automáticamente 
se borrará toda la información ya ingresada y por ende el proceso de registrar al 
usuario se cancela.  
Consideraciones:  
• Solo el usuario con el perfil de administrador podrá registrar a una Empresa.  
• Para que se guarde la información no debe dejarse ningún campo vacío.  
Criterios de aceptación:  
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• Los campos solo se llenarán con el formato requerido, si es texto o letras, no 
permitirá ingresar números ni símbolos, esto aplica para todos los campos de 
texto.  
• Los campos solo se llenarán con el formato requerido, si es numérico, no 
permitirá ingresar letras o símbolos, esto aplica para todos los campos de 
numeración.  
Tabla 56: Prueba de Validación.  
  
Fuente: Propio del Investigador  
Figura 40_ Pantalla del Sistema – Registrar Empresa  
  
Fuente: Propio del Investigador  
Tabla 57: Equivalencia - Registrar Empresa  
Tipo  
VALIDACIONES  Clases No Válidas  
Entrada  Código  Entrada   Código  
Alfabético  3<=R. Social<=20  EV<01>  
Campo en blanco  ENV<01>  
R. Social< 3  ENV<02>  
R. Social > 20  ENV<03>  
Conjunto de 
Datos  
Contrato =1, Contrato =2, 





Campo en blanco     
      
      
Alfanumérico  3<=Correo<=20  EV<06>   
Campo en blanco  ENV<04>  
Correo < 3  ENV<05>  
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   Correo > 20  ENV<06>  
Conjunto de 
Datos  
Tipo de Doc = 1  EV<07>  
Campo en blanco     
      
      
Numérico  11<=RUC<=11  EV<08>  
Campo en blanco  ENV<07>  
DNI <11  ENV<08>  
DNI >11  ENV<09>  
Numérico  00<=Teléfono<=07  EV<09>  
Campo en blanco  ENV<10>  
Teléfono <00  ENV<11>  
Teléfono >07  ENV<12>  
Numérico  00<=Celular<=09  EV<10>  
Campo en blanco  ENV<13>  
Celular <00  ENV<14>  
Celular >09  ENV<15>  
Alfanumérico  3<=Dirección<=100  EV<11>  
Campo en blanco  ENV<16>  
Dirección <3  ENV<17>  
Dirección > 100  ENV<18>  
Date  Fecha  EV<12>  
Campo en blanco     
      
      
Alfanumérico  3<=Usuario<=20  EV<13>  
Campo en blanco  ENV<19>  
Usuario < 3  ENV<20>  
Usuario> 20  ENV<21>  
Alfanumérico  3<=Contraseña<=16  EV<14>  
Campo en blanco  ENV<22>  
Contraseña < 3  ENV<23>  
Contraseña > 16  ENV<24>  









Tabla 58: Escenario - Registrar Empresa  
   CONDICIONES DE ENTRADA    
Resultado 
Esperado  RAZON SOCIAL  
CONTRA 




TELEFONO  CELULAR  DIRECCION  
FECHA 
CONTRATO  USUARIO  CONTRASEÑA  
aramburu  




1  36523032024  5267876  959222470  
AV. ALFREDO 
MENDIOLA 265  
12/05/2018  edergar  garrido2012  
Registro  
Guardado  
   1  
eder.garridiom@gmail 
.com 
1  36523032024  5267876  959222470  
AV. ALFREDO 
MENDIOLA 265  
12/05/2018  edergar  garrido2012  
"Ingresar R. 
Social"  
CS  1  
eder.garridiom@gmail 
.com 
1  36523032024  5267876  959222470  
AV. ALFREDO 
MENDIOLA 265  
12/05/2018  edergar  garrido2012  
"Ingresar 
correctamente   
R. Social"  
Aramburu 
yigromen y  
asociados y 




1  36523032024  5267876  959222470  
AV. ALFREDO 
MENDIOLA 265  
12/05/2018  edergar  garrido2012  
"Ingresar 
correctamente   
R. Social"  
aramburu  
yigrome   
   
eder.garridiom@gmail 
.com 
1  36523032024  5267876  959222470  
AV. ALFREDO 
MENDIOLA 265  




yigrome   
1     1  36523032024  5267876  959222470  
AV. ALFREDO 
MENDIOLA 265  





yigrome   
1  GMAIL.COM  1  36523032024  5267876  959222470  
AV. ALFREDO 
MENDIOLA 265  











1  36523032024  5267876  959222470  
AV. ALFREDO 
MENDIOLA 265  









   36523032024  5267876  959222470  
AV. ALFREDO 
MENDIOLA 265  









1     5267876  959222470  
AV. ALFREDO 
MENDIOLA 265  
12/05/2018  edergar  garrido2012  "Ingrese RUC"  
aramburu  




1  55  5267876  959222470  
AV. ALFREDO 
MENDIOLA 265  









1  9.63326E+12  5267876  959222470  
AV. ALFREDO 
MENDIOLA 265  









1  36523032024     959222470  
AV. ALFREDO 
MENDIOLA 265  









1  36523032024  45  959222470  
AV. ALFREDO 
MENDIOLA 265  














MENDIOLA 265  









1  36523032024  5267876     
AV. ALFREDO 
MENDIOLA 265  









1  36523032024  5267876  65  
AV. ALFREDO 
MENDIOLA 265  













MENDIOLA 265  











































1  36523032024  5267876  959222470  
AV. ALFREDO 
MENDIOLA 265  
   edergar  garrido2012  "Ingrese Fecha"  
aramburu  




1  36523032024  5267876  959222470  
AV. ALFREDO 
MENDIOLA 265  








1  36523032024  5267876  959222470  
AV. ALFREDO 
MENDIOLA 265  









1  36523032024  5267876  959222470  
AV. ALFREDO 















1  36523032024  5267876  959222470  
AV. ALFREDO 
MENDIOLA 265  








1  36523032024  5267876  959222470  
AV. ALFREDO 
MENDIOLA 265  
12/05/2018  edergar  ga  
"Ingrese 








1  36523032024  5267876  959222470  
AV. ALFREDO 
MENDIOLA 265  





correctamente   
contraseña"  










Tabla 59: H.U. Listar Supervisor  
  
Fuente: Propio del Investigador  
Figura 41: Listar Supervisor 
  
Fuente: Propio del Investigador Detalle 
de Requerimiento.  
Dentro del prototipo de listar supervisor encontraremos los campos de Nombre, 
Apellidos, correo, tipo y numero de documento, teléfono, celular, usuario y el 
password, visualizados en una lista donde mostrara toda esta información. Ahora 
si le dan clic en la opción Modificar, podrás ingresar a un modal en donde se 
podrá actualizar la información ya existente del usuario. Por otra parte, está la 
opción eliminar, que consiste en cambiar el estado del registro de la base de 





• Solo el usuario con el perfil de administrador puede modificar y eliminar la 
información de un usuario supervisor.  
• Para que se guarde la información no debe dejarse ningún campo vacío. 
Criterios de aceptación:  
• Los campos solo se llenarán con el formato requerido, si es texto o letras, no 
permitirá ingresar números ni símbolos, esto aplica para todos los campos de 
texto.  
• Los campos solo se llenarán con el formato requerido, si es numérico, no 
permitirá ingresar letras o símbolos, esto aplica para todos los campos de 
numeración.  
  
Tabla 60: Prueba de Validación  
 
Fuente: Elaboración Propia  
Figura 42: Pantalla  
  







Figura 43: Burndown Sprint 1  
 






























1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 
SPRINT 1 
Horas Restantes Horas Estimadas Restantes 
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ACTA DE REUNION SPRINT 1  
  
  




N°  Nombre  Rol  
1  Hans Calzada Bernuy  Product Owner  
2  Eder Garrido Mestanza  Analista / Team Scrum  
3  Arnold Ramos Calderon  Team Scrum  
4  Kevin Bautista Padilla  Team Scrum  
   
El señor Eder Garrido Mestanza, presenta la documentación correspondiente al 
Sprint 1 con la finalidad de obtener el visto bueno del Product Owner e 
inicialmente empezar con el desarrollo de los siguientes Sprint.  
Se observó que el registro de usuarios, necesitaba un filtro en el cual solo el 
administrador y Supervisor serían capaces de crear otros usuarios, lo que 
significa que los usuarios técnico y empresa no tienen acceso a estas 
herramientas, se procedió a levantar las observaciones, para la siguiente 
presentación.  
Por consiguiente, se brinda la aprobación del primer Sprint concluido para el 
sistema web para el proceso de control de incidencia de la empresa Vitec del 







Sprint N° 1  
  
Datos de la Compañía  
Compañía  VITEC DEL PERÚ S.A.C  
Propósito  Sistema web para el proceso de gestión de incidencias 
de la empresa Vitec del Perú S.A.C  
  
Integrantes  
Iniciación     
Equipo  
• •  
•  
Hans Calzada Bernuy  
Eder Garrido Mestanza  
Arnold Ramos Calderon  
 •  Juan Zarate  
 •  Kevin Bautista Padilla  
  
Retrospectiva  
¿Qué mejoras se obtuvo 
en la implementación?  
¿Cuáles fueron la falla en 
la implementación?  
  
¿Cómo  se  mejoraría  




completa del Team 
Scrum  
• Culminación del 
primer sprint antes 
del tiempo 
establecido.  
• Culminación a la 
fecha en la entrega 
del Sprint,, tal y 
como se verifica en 
el cronograma.  
• Retraso del sprint por 
falta de firma del 
Gerente General de 
la compañía Vitec.,  
• Supresión  de 











C. Sprint 2  
 Para la implementación del Sprint 2, se considera que 1 día laboral tiene 6 horas.  
Tabla 61: Avance del Sprint 2  
 SPRINT 2  
ID_Histo 
ria  
Requisitos / Tarea  
Estimaci 
ón  
ESFUERZO EN HORAS ESTIMADAS  
POR DIA  













2  Listar Técnico  6                                               
   
 > Interfaz     3                                            
 > Validaciones y  
Registros  
      2                                         
 > Pruebas           1                                      
2  Listar Empresa  6                                               
   
 > Interfaz           1  1                                   
 > Validaciones y  
Registros     
         2                                   
 > Pruebas                 1  1                             
2  Registrar Contrato  15                                               
   
 > Interfaz           2  2  2     2  2                       
 > Validaciones y  
Registros  
                  1  1  1                       
 > Pruebas                             1  1                 
2  Listar Contrato  6                                               
   
 > Interfaz                                2  1  1           
 > Validaciones y  
Registros  
                                    1           
 > Pruebas                                      1           
2  Listar Incidencia  5                                               
   
 > Interfaz                                         2        
 > Validaciones y  
Registros  
                                          1  1  
 > Pruebas                                               1  
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Tabla 62:Base de Datos - Modelo Físico  
   
Fuente: Propio del Investigador  
  
Tabla 63: H.U Listar Técnico  
  





Figura 44: Listar Técnico 
  
Fuente: Propio del Investigador Detalle 
de Requerimiento.  
Dentro del prototipo de listar Técnico encontraremos los campos Nombre, tipo 
de documento, numero, Tipo de Técnico, el usuario y el estado, visualizados en 
una lista donde mostrara toda esta información. Ahora si le dan clic en la opción 
Modificar, podrás ingresar a un modal en donde se podrá actualizar la 
información ya existente del usuario. Por otra parte, está la opción eliminar, que 
consiste en cambiar el estado del registro de base de datos y no mostrarlo en el 
sistema.  
Consideraciones:  
• Usuarios con el perfil de administrador y Supervisor pueden modificar y 
eliminar la información de un usuario Técnico.  
• Para que se guarde la información no debe dejarse ningún campo vacío. 
Criterios de aceptación:  
• Los campos solo se llenarán con el formato requerido, si es texto o letras, no 
permitirá ingresar números ni símbolos, esto aplica para todos los campos de 
texto.  
• Los campos solo se llenarán con el formato requerido, si es numérico, no 






Tabla 64: Prueba de validación. 
  
Fuente: Propio del Investigador  
Figura 45: Pantalla  
  
Fuente: Propio del Investigador  
  
Tabla 65: H.U Listar Empresa  
  





Figura 46: Listar Empresa  
  
Fuente: Propio del Investigador Detalle 
de Requerimiento.  
Dentro del prototipo de listar Técnico encontraremos los campos de Nombre, 
tipo, numero, el usuario y el estado, visualizados en una lista donde mostrara 
toda esta información. Ahora si le dan clic en la opción Modificar, podrás ingresar 
a un modal en donde se podrá actualizar la información ya existente del usuario. 
Por otra parte, está la opción eliminar, que consiste en cambiar el estado del 
registro de la base de datos y no mostrarlo en el sistema.  
Consideraciones:  
• Solo el usuario con el perfil de administrador puede modificar y eliminar la 
información de un usuario Empresa.  
• Para que se guarde la información no debe dejarse ningún campo vacío. 
Criterios de aceptación:  
• Los campos solo se llenarán con el formato requerido, si es texto o letras, no 
permitirá ingresar números ni símbolos, esto aplica para todos los campos de 
texto.  
• Los campos solo se llenarán con el formato requerido, si es numérico, no 






Tabla 66: Prueba de Validación 
  
Fuente: Propio del Investigador  
Figura 47: Pantalla  
  
Fuente: Propio del Investigador  
  
Tabla 67:H.U Registrar Contrato  
  




Figura 48: Registrar Contrato  
  
Fuente: Propio del Investigador Detalle 
de Requerimiento.  
Dentro del prototipo de Registrar Contrato encontraremos los campos de Nombre 
de contrato, Esto sirve para crear una Topología de Contratos que la empresa 
Vitec Maneja, toda esta información será registrada satisfactoriamente al 
momento de dar clic en el botón guardar. Ahora si le dan clic en el botón cancelar 
automáticamente se borrará toda la información ya ingresada y por ende el 
proceso de registrar al usuario se cancela.  
Consideraciones:  
• Solo el usuario con el perfil de administrador puede modificar y eliminar la 
información de un del sub modulo Registrar Contratos.  
• Para que se guarde la información no debe dejarse ningún campo vacío.  
Criterios de aceptación:  
• Los campos solo se llenarán con el formato requerido, si es texto o letras, no 
permitirá ingresar números ni símbolos, esto aplica para todos los campos de 
texto.  
• Los campos solo se llenarán con el formato requerido, si es numérico, no 
permitirá ingresar letras o símbolos, esto aplica para todos los campos de 
numeración.  
Tabla 68: Prueba de Validación  
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Figura 49:Pantalla del Sistema 
  
Fuente: Propio del Investigador  
Tabla 69: Equivalencia - Registrar Contrato  
N°  Condiciones  Tipo  
VALIDACIONES  Clases No Válidas  








Campo en blanco  ENV<01>  
Nombre Contrato  
< 3  ENV<02>  
Nombre Contrato> 
20  ENV<03>  
  
Fuente: Propio del Investigador  
  
Tabla 70: Escenario - Registrar Contrato  
ID  
CP  




CONDICIONES DE ENTRADA  
RESULTADO 
ESPERADO  
Nombre de Contrato  
CP 
1  










ENV<02>  Co  
Ingresar 
correctament 




Contrato mensual solo para las empresas que tienen 
ingresos superiores   
Ingresar 
correctament 
e el contrato  
Fuente: Propio del Investigador  
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Tabla 71: H.U Listar Contrato  
  
Fuente: Propio del Investigador  
Figura 50: Listar Contrato  
  
Fuente: Propio del Investigador Detalle 
de Requerimiento.  
Dentro del prototipo de listar Contrato encontraremos los campos de Nombre de 
Contrato y el estado en el que se encuentra, visualizados en una lista donde 
mostrara toda esta información. Ahora si le dan clic en la opción Modificar, podrás 
ingresar a un modal en donde se podrá actualizar la información ya existente del 
sub modulo. Por otra parte, está la opción eliminar, que consiste en cambiar el 
estado del registro de la base de datos y no mostrarlo en el sistema.  
Consideraciones:  
• Solo el usuario con el perfil de administrador puede modificar y eliminar la 
información de un usuario Empresa.  
191  
• Para que se guarde la información no debe dejarse ningún campo vacío. 
Criterios de aceptación:  
• Los campos solo se llenarán con el formato requerido, si es texto o letras, no 
permitirá ingresar números ni símbolos, esto aplica para todos los campos de 
texto.  
• Los campos solo se llenarán con el formato requerido, si es numérico, no 
permitirá ingresar letras o símbolos, esto aplica para todos los campos de 
numeración.  
Tabla 72: Prueba de Validación.  
  
Fuente: Propio del Investigador  
Figura 51: Pantalla del Sistema  
  













Tabla 73: H.U Listar Incidencia  
  
Fuente: Propio del Investigador  
Figura 52: Listar Incidencia 
  
Fuente: Propio del Investigador Detalle 
de Requerimiento.  
Dentro del prototipo de Listar Incidencia encontraremos los campos de Nombre 
de la incidencia, Tipo de Incidencia y el estado en el que se encuentra, 
visualizados en una lista donde mostrara toda esta información. Ahora si le dan 
clic en la opción Modificar, podrás ingresar a un modal en donde se podrá 
actualizar la información ya existente del sub modulo. Por otra parte, está la 
opción eliminar, que consiste en cambiar el estado del registro de la base de 




• Solo el usuario con el perfil de administrador puede modificar y eliminar la  
información del sub modulo, Listar Incidencias.  
• Para que se guarde la información no debe dejarse ningún campo vacío. 
Criterios de aceptación:  
• Los campos solo se llenarán con el formato requerido, si es texto o letras, no 
permitirá ingresar números ni símbolos, esto aplica para todos los campos de 
texto.  
• Los campos solo se llenarán con el formato requerido, si es numérico, no 
permitirá ingresar letras o símbolos, esto aplica para todos los campos de 
numeración.  
Tabla 74: Prueba de Validación.  
  
Fuente: Propio del Investigador  
Figura 53: Pantalla del Sistema  
  










Figura 54: Burn Down Sprint 2  
 






























1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 
Sprint 2 
Horas Restantes Horas Estimadas Restantes 
195  
ACTA DE REUNION SPRINT 2  
  
  




N°  Nombre  Rol  
1  Hans Calzada Bernuy  Product Owner  
2  Eder Garrido Mestanza  Analista / Team Scrum  
3  Arnold Ramos Calderon  Team Scrum  
4  Kevin Bautista Padilla  Team Scrum  
   
El señor Eder Garrido Mestanza, presenta la documentación correspondiente al 
Sprint 2 con la finalidad de obtener el visto bueno del Product Owner e 
inicialmente empezar con el desarrollo de los siguientes Sprint.  
Se detalla las actividades que realiza el sistema y se proceden con las pruebas 
por parte del Product Owner para validar el correcto funcionamiento. Así mismo 
se valida el proceso de registro de los tickets de las incidencias y la correcta 
tipificación de dichas Incidencias, el cual tuvo una observación para realizar 
durante la reunión del Sprint 2.  
Por consiguiente, se brinda la aprobación del primer Sprint concluido para el 
sistema web para el proceso de control de incidencia de la empresa Vitec del 









Sprint N° 2  
  
Datos de la Compañía  
Compañía  VITEC DEL PERÚ S.A.C  
Propósito  Sistema web para el proceso de gestión de incidencias 
de la empresa Vitec del Perú S.A.C  
  
Integrantes  
Iniciación     
Equipo  
• •  
•  
Hans Calzada Bernuy  
Eder Garrido Mestanza  
Arnold Ramos Calderón  
 •  Juan Zarate  
 •  Kevin Bautista Padilla  
  
Retrospectiva  
¿Qué mejoras se obtuvo 
en la implementación?  
¿Cuáles fueron la falla en 
la implementación?  
  




• Explicación de los 
requerimientos por 
parte de todo el 
equipo  
• Renovación de los 
documentos  
• Culminación a la 
fecha en la que se 
otorga el sprint.  
• Poca asistencia del 
team Scrum en la 
reunión acordada.  
• Optimización en el 
Equipo para el 
desarrollo del  
Sprint.  
  





D. Sprint 3  
 Para la implementación del Sprint 3, se considera que 1 día laboral tiene 6 horas.  
Tabla 75: Avance de Sprint 3  
 SPRINT 3  
ID_Histo 
ria  
Requisitos / Tarea  Estima 
do en  
Horas  
ESFUERZO EN HORAS ESTIMADAS  
POR DIA  













3  Registrar Incidencia  15                                               
    > Interfaz     3  3  3  2                                   
   
 > Validaciones y  
Registros  
            2  1                                
    > Pruebas                 1  1                             
3  
Listar Tipo de 
Incidencia  
6                                               
    > Interfaz                    2  1                          
   
 > Validaciones y  
Registros     
                     1  1                    
    > Pruebas                             1                    
3  
Registrar Tipo de 
Incidencia  
15                                               
    > Interfaz                       2  2  2  2  2  2           
   
 > Validaciones y  
Registros  
                                    2           
    > Pruebas                                         1        
3  Listar Ticket  6                                               
    > Interfaz                                      1  2        
   
 > Validaciones y  
Registros  
                                          1  1  
    > Pruebas                                               1  
Fuente: Propio del Investigador  
  








Tabla 76:Base de Datos - Modelo Físico  
  
Fuente: Propio del Investigador  
  
Tabla 77: H.U Registrar Incidencia  
  




Figura 55: Registro de Incidencias  
  
Fuente: Elaboración Propia Detalle 
de Requerimiento.  
Dentro del prototipo de Registrar Incidencia encontraremos los campos de 
Nombre de Incidencia y el Tipo de Contrato, Esto sirve para crear una Topología 
de Incidencias que la empresa Vitec Maneja, toda esta información será 
registrada satisfactoriamente al momento de dar clic en el botón guardar. Ahora 
si le dan clic en el botón cancelar automáticamente se borrará toda la información 
ya ingresada y por ende el proceso de registrar al usuario se cancela.  
Consideraciones:  
• Solo el usuario con el perfil de administrador puede modificar y eliminar la 
información de un del sub modulo Registrar Incidencias.  
• Para que se guarde la información no debe dejarse ningún campo vacío. 
Criterios de aceptación:  
• Los campos solo se llenarán con el formato requerido, si es texto o letras, no 
permitirá ingresar números ni símbolos, esto aplica para todos los campos de 
texto.  
• Los campos solo se llenarán con el formato requerido, si es numérico, no 







Tabla 78: Prueba de Validación.  
  
Fuente: Propio del Investigador  
Figura 56: Pantalla del Sistema  
  
Fuente: Propio del Investigador  




s  Tipo  
VALIDACIONES  Clases No Válidas  
Entrada  Código  Entrada   Código  








Incidencia < 3  
ENV<02 
>  








Tipo =1 , Tipo =2 ,  
Tipo =3 , Tipo =4 ,  
Tipo =5 ,Tipo =6,  
Tipo =7 , Tipo =8   
EV <02>, EV  
<03>, EV  
<04>, EV  
<05>, EV  
<06>, EV  




blanco     
      
      





Tabla 80: Escenario - Registrar Incidencia  
ID     
CP  EQUIVALENCIAS  
CONDICIONES DE ENTRADA  
RESULTADOS  
Incidencia  Tipo de Incidencia  
CP1  EV<01>,EV<02>  Mantenimiento de PC  1  
Incidencia 
Registrada  
CP2  ENV<01>,EV<02>     2  Ingresar Incidencia  
CP3  ENV<02>,EV<02>  Pc  3  
Ingresar 
correctamente la  
Incidencia  
CP4  ENV<03>,EV<02>  
Mantenimiento de equipos 
de redes de  
telecomunicaciones y 
dispositivos periféricos   
4  
Ingresar 
correctamente la  
Incidencia  
CP5  EV<01>  Mantenimiento de PC     
Ingresar Tipo de 
Incidencia  
Fuente: Propio del Investigador  
Tabla 81: H.U Listar Tipo Incidencia  
  








Figura 57: Listar Tipo de Incidencia  
  
Fuente: Propio del Investigador Detalle 
de Requerimiento.  
Dentro del prototipo de Listar Incidencia encontraremos los campos de Nombre 
de la incidencia, Tipo de Incidencia y el estado en el que se encuentra, 
visualizados en una lista donde mostrara toda esta información. Ahora si le dan 
clic en la opción Modificar, podrás ingresar a un modal en donde se podrá 
actualizar la información ya existente del sub modulo. Por otra parte, está la 
opción eliminar, que consiste en cambiar el estado del registro de la base de 
datos y no mostrarlo en el sistema.  
Consideraciones:  
• Solo el usuario con el perfil de administrador puede modificar y eliminar la 
información del sub modulo, Listar Incidencias.  
• Para que se guarde la información no debe dejarse ningún campo vacío. 
Criterios de aceptación:  
• Los campos solo se llenarán con el formato requerido, si es texto o letras, no 
permitirá ingresar números ni símbolos, esto aplica para todos los campos de 
texto.  
• Los campos solo se llenarán con el formato requerido, si es numérico, no 
permitirá ingresar letras o símbolos, esto aplica para todos los campos de 
numeración.  
Tabla 82: Prueba de Validación.  
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Fuente: Propio del Investigador  
Figura 58: Pantalla del Sistema  
  
Fuente: Propio del Investigador  
Tabla 83: H.U Registrar Tipo Incidencia  
  













Figura 59: Registrar Tipo de Incidencia  
  
Fuente: Propio del Investigador Detalle 
de Requerimiento.  
Dentro del prototipo de Registrar Tipo Incidencia encontraremos los campos de  
Nombre de Tipo de Incidencia, Esto sirve para crear una Topología de Tipos de 
Incidencias que la empresa Vitec Maneja, toda esta información será registrada 
satisfactoriamente al momento de dar clic en el botón guardar. Ahora si le dan 
clic en el botón cancelar automáticamente se borrará toda la información ya 
ingresada y por ende el proceso de registrar al usuario se cancela.  
Consideraciones:  
• Solo el usuario con el perfil de administrador puede modificar y eliminar la 
información de un del sub modulo Registrar Tipo de Incidencias.  
• Para que se guarde la información no debe dejarse ningún campo vacío. 
Criterios de aceptación:  
• Los campos solo se llenarán con el formato requerido, si es texto o letras, no 
permitirá ingresar números ni símbolos, esto aplica para todos los campos de 
texto.  
• Los campos solo se llenarán con el formato requerido, si es numérico, no 







Tabla 84: Prueba de Validación.  
  
Fuente: Propio del Investigador  
Figura 60: Pantalla  
  
Fuente: Propio del Investigador  
Tabla 85: Tabla de Equivalencia - Registrar Tipo de Incidencia  
N°  Condiciones  Tipo  
Validaciones  Clases No Válidas  
Entrada  Código  Entrada   Código  
1  
Nombre de  




Tipo de  
Incidencia<=20  
CEV<01>  
Campo en blanco  CENV<01>  
Nombre de Tipo de 
Incidencia < 3  CENV<02>  
Nombre de Tipo de 
Incidencia> 20  CENV<03>  
Fuente: Propio del Investigador  
Tabla 86: Escenario - Registrar Tipo de Incidencia  
ID          
CP  EQUIVALENCIAS  
CONDICIONES DE ENTRADA  
RESULTADOS  
Nombre de Tipo de Incidencia  
CP1  CEV<01>  Hardware  Tipo de incidencia  Registrado  
CP2  CENV<01>     Ingresar tipo de incidencia  
CP3  CENV<02>  ha  
Ingresar correctamente Tipo de 
incidencia  
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CP3  CENV<03>  hardware 123131  
Ingresar correctamente Tipo de 
incidencia  
Fuente: Propio del Investigador  
Tabla 87: H.U Lista Ticket  
  
Fuente: Propio del Investigador  
Figura 61: Lista Ticket  
  
Fuente: Propio del Investigador  
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Detalle de Requerimiento:  
Dentro del prototipo de Listar Ticket encontraremos los campos de Código del  
Ticket Autogenerado, Fecha de Creación, Fecha de Resolución, Incidencia, 
Empresa, Técnico y el estado en el que se encuentra, visualizados en una lista 
donde mostrara toda esta información. Ahora si le dan clic en la opción Modificar, 
podrás ingresar a un modal en donde se podrá actualizar la información ya 
existente del sub modulo. Por otra parte, está la opción eliminar, que consiste en 
cambiar el estado del registro de la base de datos y no mostrarlo en el sistema. 
Consideraciones:  
• Solo el usuario con el perfil de administrador puede modificar y eliminar la 
información del sub modulo, Listar Tickets.  
• Para que se guarde la información no debe dejarse ningún campo vacío. 
Criterios de aceptación:  
• Los campos solo se llenarán con el formato requerido, si es texto o letras, no 
permitirá ingresar números ni símbolos, esto aplica para todos los campos de 
texto.  
• Los campos solo se llenarán con el formato requerido, si es numérico, no 
permitirá ingresar letras o símbolos, esto aplica para todos los campos de 
numeración.  
Tabla 88: Prueba de Validación.  
  
Fuente: Propio del Investigador  
Figura 62: Pantalla  
  
Fuente: Propio del Investigador   
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Figura 63: Burn Down Sprint 3  
 





























1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 
Sprint 3 
Horas Restantes Horas Estimadas Restantes 
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ACTA DE REUNION SPRINT 3  
   




N°  Nombre  Rol  
1  Hans Calzada Bernuy  Product Owner  
2  Eder Garrido Mestanza  Analista / Team Scrum  
3  Arnold Ramos Calderon  Team Scrum  
4  Kevin Bautista Padilla  Team Scrum  
  
  
El señor Eder Garrido Mestanza, presenta la documentación correspondiente al 
Sprint 3 con la finalidad de obtener el visto bueno del Product Owner e 
inicialmente empezar con el desarrollo de los siguientes Sprint.  
Se detalla las funcionalidades del sistema y se indica que tanto el administrador 
como el supervisor pueden asignar los tickets a los tecnicos, se realizan las 
pruebas por parte del Product Owner y se verifica que todo el proceso siga el 
mismo flujo.  
Por consiguiente, se brinda la aprobación del tercer Sprint concluido para el 
sistema web para el proceso de control de incidencia de la 









Sprint N° 3  
  
Datos de la Compañía  
Compañía  VITEC DEL PERÚ S.A.C  
Propósito  Sistema web para el proceso de gestión de incidencias 
de la empresa Vitec del Perú S.A.C  
  
Integrantes  
Iniciación     
Equipo  
• •  
•  
Hans Calzada Bernuy  
Eder Garrido Mestanza  
Arnold Ramos Calderon  
 •  Juan Zarate  




¿Qué mejoras se obtuvo 
en la implementación?  
¿Cuáles fueron la falla en 
la implementación?  
  
¿Cómo se mejoraría la  
próxima implementación?  
  
• El equipo desarrollo 
una comunicación  
efectiva  
• El soporte y 
seguimiento a cada  
• Sin  hechos relevantes  • Soporte y seguimiento 
a los nuevos 
requerimientos 
encontrados en la  
•  
uno de los diferentes 
roles.  
Culminación a la 
fecha en la que se 
otorgo el sprint.  






E. Sprint 4  
 Para la implementación del Sprint 4, se considera que 1 día laboral tiene 6 horas.  
  
Tabla 89: Avance de Sprint 4  
 SPRINT 4  
ID_Histo 
ria  
Requisitos / Tarea  Estima 
do en  
Horas  
ESFUERZO EN HORAS ESTIMADAS  
POR DIA  













4  Buscar Ticket  6                                               
   
 > Interfaz     1  1                                         
 > Validaciones y  
Registros  
      1  1                                      
 > Pruebas              2                                   
4  Registrar Ticket  15                                               
   
 > Interfaz           1  4  3  1     3                       
 > Validaciones y  
Registros     
                  1     1                    
 > Pruebas                             1                    
4  Ver Ticket  6                                               
   
 > Interfaz                          1  2  1                 
 > Validaciones y  
Registros  
                              1                 
 > Pruebas                                   1              
4  Asignar Ticket  10                                               
   
 > Interfaz                                1  3  3           
 > Validaciones y  
Registros  
                                    1  1        
 > Pruebas                                         1        
4  Finalizar Ticket  6                                               
   
 > Interfaz                                         1  2     
 > Validaciones y  
Registros  
                                          1  1  
 > Pruebas                                               1  







Tabla 90: Base de Datos - Modelo Físico  
  
Fuente: Propio del Investigador  
Tabla 91: H.U Buscar Ticket  
  








Figura 64: Buscar Ticket  
  
Fuente: Propio del Investigador Detalle 
de Requerimiento.  
Dentro del prototipo de Buscar Ticket encontraremos los campos de Periodo, 
también llamados; fecha de Inicio y fecha final y el estado en el que se encuentra, 
al darle clic al botón buscar automáticamente se visualizara la lista de tickets en 
el rango ingresado con anterioridad, por otro lado, si se da clic en el botón 
cancelar se anularía la búsqueda y mostraría los tickets de estado nuevo.  
Consideraciones:  
• Todos los usuarios con el perfil pueden usar el sub modulo de Buscar Tickets.  
• Para que se guarde la información no debe dejarse ningún campo vacío. 
Criterios de aceptación:  
• Los campos solo se llenarán con el formato requerido, si es texto o letras,  
no permitirá ingresar números ni símbolos, esto aplica para todos los campos de 
texto.  
• Los campos solo se llenarán con el formato requerido, si es numérico, no 








Tabla 92: Prueba de Validación.  
  
Fuente: Propio del Investigador  
Figura 65: Pantalla  
  
Fuente: Propio del Investigador  
Tabla 93: H.U Registrar Ticket  
  







Figura 66: Registrar Ticket 
  
Detalle de Requerimiento.  
Dentro del prototipo de Registrar Ticket encontraremos los campos de Estado 
que se autogenera, Código autogenerado, Tipo de Incidencia, Incidencia, 
Empresa autogenerada, Observación y Subir Archivo como evidencia, toda esta 
información será registrada satisfactoriamente al momento de dar clic en el botón 
guardar. Ahora si le dan clic en el botón cancelar automáticamente se borrará 
toda la información ya ingresada y por ende el proceso de registrar al usuario se 
cancela.  
Consideraciones:  
• Todos los usuarios pueden registrar tickets de incidencia en el sub módulo 
de registro de Incidencias.  
• Para que se guarde la información no debe dejarse ningún campo vacío. 
Criterios de aceptación:  
• Los campos solo se llenarán con el formato requerido, si es texto o letras, 
no permitirá ingresar números ni símbolos, esto aplica para todos los 
campos de texto.  
• Los campos solo se llenarán con el formato requerido, si es numérico, no 
permitirá ingresar letras o símbolos, esto aplica para todos los campos de 
numeración.   
Tabla 94:Prueba de Validación  
 
Fuente: Elaboración Propia  
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Figura 67: Pantalla del Sistema  
  
Tabla 95: Tabla de Equivalencia - Registrar Ticket  
N 
°  Condición  Tipo  
VALIDACIONES  Clases No Válidas  
Entrada  Código  Entrada   Código  
1  Estado  Datos Cargados  Estado  EV<01>  
Datos Cargados     
Datos No Cargados     
2  Código  Datos Cargados  Código  EV<02>  
Datos Cargados     





Fecha  EV<03>  
Campo en blanco  
   
4  Empresa  Alfabético  3<=empresa<=20  EV<04>  
Campo en blanco  ENV<01>  
Incidencia < 3  ENV<02>  






Tipo = 1 Tipo = 2 Tipo 
= 3 Tipo = 4 Tipo = 5  
Tipo = 6 Tipo = 7 Tipo 




Campo en blanco  
   














Campo en blanco  





Datos Cargados  Subir Archivo  EV<21>  
Datos Cargados     








Campo en blanco  ENV<04>  
Observación < 3  ENV<05>  
Observación > 200  ENV<06>  
Fuente: Elaboración Propia Tabla 96:  
 




 CONDICIONES DE ENTRADA    
RESULTA 
DO  
ESTADO  CÓDIGO  
FECHA 
REPORTE  EMPRESA  












EV <01>, EV <02>,  
EV <03>, EV <04>,  
EV <05>, EV <013>, 
EV <021>  



















EV <01>, EV <02>,  
EV <03>, ENV <01>,  
EV <05>, EV <013>, 
EV <021>  















EV <01>, EV <02>,  
EV <03>, ENV <02>,  
EV <05>, EV <013>, 
EV <021>  

















EV <01>, EV <02>,  
EV <03>, ENV <03>,  
EV <05>, EV <013>, 
EV <021>  























EV <01>, EV <02>, 
EV <03>, ENV  
<03>,EV <05>, EV  
<013>, EV <021>  



















EV <01>, EV <02>,  
EV <03>, ENV <03>,  
EV <05>, EV <013>, 
EV <021>  



















EV <01>, EV <02>,  
EV <03>, ENV <03>,  
EV <05>, EV <013>, 
EV <021>  







































Tabla 97: H.U Ver Ticket  
 
Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 68: Ver Ticket  
 
Fuente: Elaboración Propia Detalle 
de Requerimiento.  
Dentro del prototipo de Ver Ticket encontraremos los campos de Periodo, 
también llamados; fecha de inicio, fecha final, código, incidencia, prioridad, 
usuario, técnico, observación, recomendación, documento subido y el estado en 
el que se encuentra, toda esta información será mostrada en un modal, para 
conocimiento de los usuarios que lo requieran.  
Consideraciones:  
• Todos los usuarios con el perfil pueden usar el submódulo de Ver Tickets. Criterios 
de aceptación:  
• Esta ventana solo podrá ser visualizada por el usuario que la requiere dándole clic 
en la opción ver.  
• Debe tener las validaciones correspondientes para evitar algún tipo de error a la hora de 
mostrar toda la información del ticket que se visualizara.  
Tabla 98: Prueba de Validación.  
  







Figura 69: Pantalla  
  
Fuente: Propio del Investigador  
Tabla 99: H.U Asignar Ticket  
  










Figura 70: Asignar Ticket  
  
Fuente: Propio del Investigador  
Detalle de Requerimiento.  
Dentro del prototipo de Asignar Ticket encontraremos los campos de código 
autogenerado, incidencia, impacto, urgencia, prioridad autogenerada, tipo de 
técnico y el técnico en mención, toda esta información será registrada al 
momento de dar clic en el botón guardar, de igual manera si se da clic en el botón 
cancelar automáticamente se cerrará el modal y se perderá toda la información 
ingresada.   
Consideraciones:  
• Solo el perfil de administrador y supervisor pueden Asignar a un técnico.  
• Para que se guarde la información no debe dejarse ningún campo vacío. Criterios 
de aceptación. 
• Esta ventana solo podrá ser visualizada por el usuario que la requiere dándole clic 
en la opción ver.  
• Debe tener las validaciones correspondientes para evitar algún tipo de error a la 
hora de mostrar toda la información del ticket que s visualizara.  
Tabla 100: Prueba de Validación  





Figura 71: Pantalla de Sistema- Asignar Ticket  
  
Fuente: Propio del Investigador  
Tabla 101: H.U Finalizar Ticket  
 
Fuente: Elaboración Propia  




Detalle de Requerimiento.  
Dentro del prototipo de Finalizar Ticket encontraremos los campos de periodos, 
también llamados; fecha de inicio y Fecha Fin, código, incidencia, prioridad, 
usuario, técnico, observación, recomendación, documento subido y el estado en 
el que se encuentra, toda esta información será mostrada en un modal, para 
conocimiento de los usuarios que lo requieran.  
Consideraciones:  
• Solo el usuario de Administrador puede cerrar los tickets resueltos por los técnicos.  
Criterios de aceptación:  
• Esta ventana solo podrá ser visualizada por el usuario con el perfil de administrador.  
• Debe tener las validaciones correspondientes para evitar algún tipo de error a la 
hora de mostrar toda la información del ticket que se visualizara.  
Tabla 102: Prueba de Validación.  
  
Fuente: Propio del Investigador  
  
Figura 73: Pantalla   
  








Figura 74: Burn Down Sprint 4  
 






























1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 
Sprint 4 
Horas Restantes Horas Estimadas Restantes 
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ACTA DE REUNION SPRINT 4  
   




N°  Nombre  Rol  
1  Hans Calzada Bernuy  Product Owner  
2  Eder Garrido Mestanza  Analista / Team Scrum  
3  Arnold Ramos Calderon  Team Scrum  
4  Kevin Bautista Padilla  Team Scrum  
   
El señor Eder Garrido Mestanza, presenta la documentación correspondiente al 
Sprint 4 con la finalidad de obtener el visto bueno del Product Owner e 
inicialmente empezar con el desarrollo de los siguientes Sprint.  
Se detalla las funcionalidades del sistema y se realizan las pruebas por parte del 
Product Owner para validad el correcto funcionamiento del flujo del sistema, Se 
solicita la restricción de algunas opciones para el técnico, por lo que no son parte 
de su función.  
Por consiguiente, se brinda la aprobación del cuarto Sprint concluido para el 
sistema web para el proceso de gestión de incidencia de la empresa Vitec del 








Sprint N° 4  
  
Datos de la Compañía  
Compañía  VITEC DEL PERÚ S.A.C  
Propósito  Sistema web para el proceso de gestión de incidencias 
de la empresa Vitec del Perú S.A.C  
  
Integrantes  
Iniciación     
Equipo  
• •  
•  
Hans Calzada Bernuy  
Eder Garrido Mestanza  
Arnold Ramos Calderon  
 •  Juan Zarate  




¿Qué mejoras se obtuvo 
en la implementación?  
¿Cuáles fueron la falla en 
la implementación?  
  
¿Cómo se mejoraría la  
próxima 
implementación?  
   
• Se ejecuto el plan 
ideado de la fecha 
de entrega del  
Sprint, tal y como se 
verifica en el 
cronograma.  
  
• Problemas con la 
tecnología a usar 
para la reunión con el 
equipo  








F. Sprint 5  
 Para la implementación del Sprint 5, se considera que 1 día laboral tiene 6 
horas.  
Tabla 103: Avance de Sprint 5  
  SPRINT 5  
ID_Hist 
oria  
Requisitos / Tarea  
Estima 
do en  
Horas  
ESFUERZO EN HORAS ESTIMADAS  
POR DIA  
1  2  3  4  5  6  7  8  9  10  
5  
Ratio de Priorización de 
Incidencias  
15                                
    > Diseño     3  2  3  1                    
  > Validación y Registro              2  1                 
  > Prueba                  2  1              
5  Ratio de Resolución de 
Incidencias  15                                 
   
 > Diseño                 3  2  2  3        
 > Validación y Registro                          2  1     
 > Prueba                                 2  
Fuente: Propio del Investigador  
Tabla 104:Base de Datos - Modelo Físico  
  




Tabla 105: H.U Ratio de Priorización de Incidencias - RPI  
  
Fuente: Propio del Investigador  
Figura 75: Ratio de Priorización de Incidencias - RPI  
  
Fuente: Propio del Investigador Detalle 
de Requerimiento.  
Dentro del prototipo de Ratio de Priorización de Incidencias (RPI) mostraremos 
una lista completa de los tickets de incidencias generados a lo largo de un 
determinado tiempo que están en estado resueltos para luego poder cerrarlos 





• Solo el administrador tiene privilegios para generar los reportes de ratio de 
priorización de incidencias Criterios de aceptación:  
• Esta ventana solo podrá ser visualizada por el usuario con el perfil de 
administrador  
• Debe tener las validaciones correspondientes para evitar algún tipo de error a 
la hora de mostrar toda la información del ticket que se visualizara.  
Tabla 106: Prueba de Validación.  
  
Fuente: Elaboración Propia  
  
Figura 76: Pantalla del Sistema - RPI  
  
Fuente: Propio del Investigador  
Tabla 107: H.U RPI  
  
Fuente: Propio del Investigador  
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Figura 77: Ratio de Resolución de Incidencias  
  
Fuente: Propio del Investigador  
  
Detalle de Requerimiento.  
Dentro del prototipo de Ratio de Resolución de Incidencias (RRI), mostraremos 
una lista completa de los tickets de incidencias generados a lo largo de un 
determinado tiempo que están en estado resueltos para luego poder cerrarlos 
validando la satisfacción del cliente por el administrador.  
Consideraciones:  
• Solo el administrador tiene privilegios para generar los reportes de ratio de 
resolución de incidencias Criterios de aceptación:  
• Esta ventana solo podrá ser visualizada por el usuario con el perfil de 
administrador  
• Debe tener las validaciones correspondientes para evitar algún tipo de error a 
la hora de mostrar toda la información del ticket que se visualizara.  
Tabla 108: Prueba de Validación.  
 




Figura 78: Pantalla del Sistema - RRI  
  
Fuente: Propio del Investigador  
  
Figura 79: Burn down de Sprint 5  
 
















1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Sprint 5 
Horas Restantes Horas Estimadas Restantes 
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ACTA DE REUNION SPRINT 5  
  
  




N°  Nombre  Rol  
1  Hans Calzada Bernuy  Product Owner  
2  Eder Garrido Mestanza  Analista / Team Scrum  
3  Arnold Ramos Calderón  Team Scrum  
4  Kevin Bautista Padilla  Team Scrum  
   
El señor Eder Garrido Mestanza, presenta la documentación correspondiente al 
Sprint 5 con la finalidad de obtener el visto bueno del Product Owner e 
inicialmente empezar con el desarrollo de los siguientes Sprint.  
Se detalla las funcionalidades del sistema integrado y se presentan los reportes gráficos.  
Por consiguiente, se brinda la aprobación del Quinto Sprint concluido para el 
sistema web para el proceso de Control de Incidencia de la empresa Vitec del 
Perú S.A.C.  
  
  







Sprint N° 5  
  
Datos de la Compañía  
Compañía  VITEC DEL PERÚ S.A.C  
Propósito  Sistema web para el proceso de gestión de incidencias 
de la empresa Vitec del Perú S.A.C  
  
Integrantes  
Iniciación     
Equipo  
• •  
•  
Hans Calzada Bernuy  
Eder Garrido Mestanza  
Arnold Ramos Calderón  
 •  Juan Zarate  
 •  Kevin Bautista Padilla  
  
Retrospectiva  
¿Qué mejoras se obtuvo 
en la implementación?  
¿Cuáles fueron la falla en 
la implementación?  
  




• Apoyo de los 
participantes en el 
desarrollo de los 
prototipos en todo 
momento.  
• Se cumplió lo 
acordado en el  
Sprint  
• Otorgar el proyecto 
implementado al 
100%.  
• Sin  hechos relevantes  • Sin  hecho 
relevantes  
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